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۳ اصل روانشناسی رای ثبت یک خاطره عال در
۳۰ ثانیه پایانی تماس تلفنی

قانون «اوج-پایان»: ۳ اصل روانشناسی رای
ثبت یک خاطره عال در ۳۰ ثانیه پایانی تماس

تلفنی

مقدمه: چرا هترن تماسهای شما فراموش
مشوند؟

شما یک مکالمه فروش تلفنی فوقالعاده را به پایان مرسانید. یک
ارتباط عال رقرار کردهاید، به تمام مخالفتها به شکل درخشان
پاسخ دادهاید و راهحل خود را به وضوح ارائه کردهاید. مشتری کاملاً
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راض به نظر مرسد و با لحنی دوستانه خداحافظ مکنید. اما یک
هفتـه بعـد، وقتـی ـرای پیگـری تمـاس مگریـد، بـه نظـر مرسـد
مشتری به سختی شما را به یاد مآورد. تمام آن تلاش ۲۰ دقیقهای
شما، به سادگ تبخر شده است. مشکل از کجاست؟ مشکل در
درک ما از «حافظه» است. دنل کانمن  ،(Daniel Kahneman)رنده
جازه نول اقتصاد، با تحقیق انقلای نشان داد که مغز انسان، یک
تجربه کامل را به یاد نمآورد. ان مفهوم که به «قانون اوج-پایان»
(Peak-End Rule) معروف است، مگوید که ما کل یک تجربه را
فقــط ــر اســاس دو لحظــه قضــاوت مکنیــم: شدیــدترن لحظــه
احساسی (اوج) و لحظه پایانی آن. ان یعنی یک کارشناس فروش
تلفنی متواند یک تماس ۲۰ دقیقهای عال داشته باشد، اما اگر
پایانبندی او ضعیف، مهم یا فراموششدنی باشد، کل آن تجربه در
ذهن مشتری به عنوان یک خاطره ضعیف ثبت مشود. ان مقاله ۳
اصـل روانشنـاختی دقـق را بـه شمـا مآمـوزد تـا مطمئـن شویـد ۳۰

ثانیه پایانی تماس شما، یک شاهکار بهیادماندنی است.

اصل اول: «اوج» را مهندسی کنید (قل از رسیدن به
پایان)

«چگــونه در میــانه مکــالمه، یــک رچــم عــاطف در ذهــن مشتــری
بکوبیم؟» اگرچه نام ان قانون ر «پایان» تاکید دارد، اما بدون یک
«اوج» قدرتمنـد، پایانبنـدی شمـا تـاثر چنـدانی نخواهـد داشـت.
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«اوج» همان لحظه «آها!» یا احساسیترن نقطه مکالمه است. یک
فروشنده حرفهای، ان لحظه را به شانس واگذار نمکند، بلکه آن را
تواند یککند. در آموزش فروش تلفنی، «اوج» مآگاهانه خلق م

از ان دو مورد باشد:

اوج منف (حل درد): زمانی که مشتری عمقترن درد یا مشکل خود
را بیان مکند و شما دقیقاً نشان مدهید که چگونه راهحلتان آن

درد را ریشهکن مکند.

مشتری: «ما هر هفته ساعتها وقت صرف ورود دستی اطلاعات
مکنیم و ان فاجعه است.»

فروشنده (خلق اوج): «پس شما مفرمایید که با راهکار ما، تیم
شما متواند به جای ان کار خستهکننده، روی فروش واقع تمرکز
کند و ان یعنی افزایش مسقیم درآمد. تصور کنید ان زمان اضافه

چه تاثری در پایان ماه خواهد داشت.»

اوج مثبـت (رسـیدن بـه رویـا): زمـانی کـه شمـا منفعتـی را بـه تصـور
مکشید که مشتری حتی به آن فکر نکرده ود.

فروشنـده (خلـق اوج): «اـن سیسـتم نـه تنهـا گزارشهـای شمـا را
خودکار مکند، بلکه به شما قدرتی مدهد که رفتار مشتریان خود
را پیشبینی کنید. ان یعنی شما همیشه یک قدم از رقبایتان جلوتر
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خواهید ود.»

اـن لحظـه «اوج» ماننـد یـک لنگـر عـاطف عمـل مکنـد. حـالا مغـز
مشتری یک خاطره شدید و مثبت از شما دارد. وظیفه شما در ۳۰

ثانیه پایانی، قویت همن خاطره است.

اصل دوم: پایانبندی شفاف (حذف اهام، تزرق
اطمینان)

«مغز از “حلقههای باز” متنفر است؛ تماس را با یک نقشه راه شفاف
تمام کنید.» زرگترن گناه در پایان یک تماس تلفنی، «اهام» است.
جملاتی مانند «خب، پس با هم در تماس باشیم» یا «منتظر خرتان
هستم» به معنای مرگ یک فروش است. مغز مشتری ان اهام را به
عنوان یک کار ناتمام و استرسزا ردازش مکند و ترجح مدهد
آن را فراموش کند. پایانبندی شما باید شفاف، قاطع و سرشار از
اطمینـان باشـد. هترـن راه ـرای اـن کـار، اسـتفاده از یـک «خلاصـه

اجرای» در ۳۰ ثانیه پایانی است.

پایانبندی ضعیف: «خیل ممنون از وقتون. امیدوارم توضیحاتم
کامل وده باشه. پس منتظر تماستون هستم.»

پایانبنـدی قدرتمنـد (ـر اسـاس قـانون اوج-پایـان): «آقـای احمـدی،
بســیار خوشحــالم کــه توافــق کردیــم راهحــل مــا متوانــد مشکــل
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گـزارشگری شمـا را (اشـاره بـه اوج) بـه طـور کامـل حـل کنـد. طـق
صحبتمان، قدم بعدی دقیقاً ان است: من تا یک ساعت دیگر،
پیشفـاکتور و آن مطـالعه مـوردی کـه قـول دادم را رایتـان ایمـل
مکنم. شما تا فردا ظهر ررسی مکنید و رای جلسه کوتاه سهشنبه

با تیم فنی هماهنگ مشوید. آیا ان مورد تایید است؟»

اـن پایانبنـدی سـه کـار جـادوی انجـام مدهـد: ۱) منفعـت کلیـدی
(اوج) را یادآوری مکند. ۲) تمام اهامات را از ن مرد. ۳) با یک
سوال بسته، یک تعهد کوچک از مشتری مگرد. ان مقاعدسازی

تلفنی در هترن شکل خود است.

اصل سوم: امضای عاطف (آخرن احساس،
ماندگارترن احساس است)

«در ۱۰ ثانیه آخر، منطق را رها کنید و ر احساس تمرکز کنید.» فرض
کنیم اصل دوم (شفافیت) را اجرا کردید. حالا زمان اجرای اصل سوم
در ۱۰ ثانیه آخر است. پس از اینکه مشتری قدمهای بعدی را تایید
کرد، مکالمه را با یک لحن اداری و خشک تمام نکنید. شما باید یک
ن طعمن آخرمثبت از خود به جا بگذارید. ا «امضای عاطف»
اسـت کـه در ذهـن مشتـری بـاق ممانـد. اـن کـار فراتـر از یـک
«ممنـونم، خدانگهـدار» سـاده اسـت. اـن بایـد شخصـسازی شـده

باشد.
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پایانبندی خشک: «بسیار خب. پس طق توافق، ایمل را ارسال
مکنم. روز خوش.»

پایانبنـدی بـا امضـای عـاطف: «(پـس از تاییـد مشتـری) عـال. آقـای
احمـدی، واقعـاً از گفتگـوی صـرح و دقیقـ کـه داشتیـم لـذت ـردم.
بینش شما در مورد فرآیندتان بسیار ارزشمند ود. مشتاقانه منتظر

همکاری با شما هستم. روز فوقالعادهای داشته باشید.»

چرا ان کار مکند؟

قدردانی شخصشده: شما فقط از وقت او تشکر نکردید، بلکه از
«بینـش دقـق» او تشکـر کردیـد. اـن بـه مشتـری احسـاس ارزشمنـد

ودن و هوشمند ودن مدهد.

اشتیاق واقع: استفاده از کلماتی مانند «لذت ردم» و «مشتاقانه»
نشاندهنده انرژی مثبت شماست.

تصور نهای: آخرن چزی که مشتری از شما به یاد مآورد، صدای
یک کارشناس فروش تلفنی مشتاق، محترم و حرفهای است که رای

او ارزش قائل شده است.

ان تصور ذهنی مثبت، باعث مشود مشتری در تماس پیگری
شما، با اشتیاق پاسخ دهد.
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نتیجهگری: شما یک معمار خاطره هستید، نه یک
اراتور تماس

قانون «اوج-پایان» به ما یادآوری مکند که در فروش تلفنی، ما
فقـط اطلاعـات را منقـل نمکنیـم؛ مـا در حـال سـاختن «خـاطره»
هستیم. مشتری محصول شما را فراموش مکند، جزئیات قیمت را
فرامــوش مکنــد، امــا احساســی کــه در لحظــه «اوج» و در لحظــه
«پایان» به او دادید را هرگز فراموش نخواهد کرد. یک پایانبندی
ضعیف متواند تمام زحمات شما را ناود کند، و یک پایانبندی
قوی متواند یک تماس متوسط را به یک خاطره عال تبدل کند.
،از امروز، ۳۰ ثانیه پایانی تماسهای خود را نه به عنوان خداحافظ
بلکـه بـه عنـوان مهمترـن بخـش مقاعـدسازی تلفنـی خـود در نظـر
«ریـد. امـروز در پایـان تماسهـای خـود، چـه «امضـای عـاطفبگ
مشخص را به جا خواهید گذاشت تا مطمئن شوید مشتری شما را

به خاطر مآورد؟

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.
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رای دریافت نکات روزانه و هر تکنیک فروش تلفنی جدید، شبکه
اجتماع استاد هزاد اسقامت را دنبال کنید.
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