
1

(Discount Psychology) روانشناسی تخفیف

(Discount Psychology) روانشناسی تخفیف

۳ پاسخ مرگبار به درخواست «تخفیف» در مذاکره
تلفنی (که فروش شما را نجات مدهد)

مقدمه: تلهی درخواست تخفیف

در یک مذاکره تلفنی، هچ جملهای به اندازه «نمشه یکم تخفیف
بدید؟» ضربان قلب کارشناس فروش تلفنی را بالا نمرد. ان یک
لحظـه حیـاتی اسـت کـه متوانـد کـل فرآینـد مقاعـدسازی تلفنـی را
ناود کند. در ان لحظه، شما ر سر یک دوراهی مرگبار قرار مگرید:
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پاسخ “بله” سرع: اگر بلافاصله بگویید «بله، حتماً ۵٪ کم مکنم»،
شما واقع دهید: اولاً، قیمت اصلبه مشتری دو پیام فاجعهبار م
نوده و قال چانهزنی است. ثانیاً، ارزش محصول شما آنقدرها هم

که مگفتید بالا نیست.

پاسـخ “نـه” قـاطع: اگـر بگوییـد «نـه، قیمتهـای مـا مقطـوع اسـت»،
مشتـری احسـاس مکنـد بـه یـک دـوار آجـری رخـورد کـرده، گـارد
مگرد و ممکن است کل معامله را از سر لجبازی رها کند. اما اگر
اـن درخواسـت، اصلاً در مـورد «ـول» نباشـد چـه؟ در ۹۰٪ مواقـع،
درخواسـت تخفیـف یـک سـوال در مـورد قیمـت نیسـت؛ بلکـه یـک
«سیگنال» است. سیگنال مبنی ر اینکه مشتری یا از تصمیم خود
مطمئن نیست، یا مخواهد احساس کند که در ان مذاکره «رنده»
شده است. ان مقاله ۳ پاسخ روانشناختی هوشمندانه را به شما
مآموزد که چگونه بدون کاهش یک ریال از قیمت، ان درخواست

را مدریت کرده و فروش را نجات دهید.

۱. پاسخ اول: «لنگر انداختن ر “نه”» و بازگرداندن
سوال (تکنیک کریس واس)

«چگونه با یک “نه” محترمانه، کنترل مکالمه را پس بگریم» ان
تکنیک که توسط مذاکرهکننده ارشد FBI ، کریس واس، به شهرت
رسید، ر اصل «همدل تاکتیک» و استفاده از سوالات کالرهشده
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اسـتوار اسـت. وقتـی مشتـری درخواسـت تخفیـف مکنـد، بـه جـای
پاسخ دادن به «مقدار» تخفیف، به «چگونه» انجام دادن آن پاسخ

دهید.

درخواست مشتری: «همه چز عالیه، فقط اگر یک تخفیف خوب به
من بدید، همن الان نهای مکنم.»

پاسخ ضعیف: «اجازه بدید ببینم چقدر متونم کم کنم…»

پاسـخ مرگبـار (تکنیـک واس): «مـن واقعـاً از اینکـه آمـاده همکـاری
هستید خوشحالم و دوست دارم ان کار انجام بشه. اما سوال من
ـن کـار رو انجـام بـدم؟» یـا بـه شکلـتـونم ااینـه کـه چطـور م
مسقیمتر: «متوجهم که قیمت راتون مهمه. اما قیمتی که من ارائه
دادم ر اساس ارزشیه که دریافت مکنید. چطور متونم رای شما
تخفیف قائل بشم در حال که رای مشتریان وفادار دیگرمون که

همن قیمت رو رداخت کردند، ان کار رو نکردیم؟»

چرا ان کار مکند؟ ان یک «نه» نیست. ان یک «چطور؟» است.
شما توپ را با احترام به زمن مشتری رمگردانید و او را به جای
قـرار گرفتـن در موضـع «حملـه» (گرفتـن تخفیـف)، در موضـع «حـل
مسئله» در کنار خودتان قرار مدهید. شما به او نشان مدهید که
رای ان کار «محدودیت» دارید (حفظ انصاف رای سار مشتریان) و
ان کار، ارزش پیشنهاد شما را به شدت بالا مرد. در اغلب موارد،
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مشتـری بـا شنیـدن اـن اسـتدلال منطقـ و محترمـانه، عقبنشینـی
مکند.

۲. پاسخ دوم: «هرگز تسلیم نشوید، “معامله” کنید»
(قانون مبادله ارزش)

«تخفیـف در راـر یـک امتیـاز؛ تنهـا راه حفـظ ارزش محصـول» فـرض
کنیـم مشتـری اصـرار دارد و شمـا واقعـاً نمخواهیـد او را از دسـت
بدهید. قانون طلای مذاکره تلفنی ان است: هرگز، هرگز و هرگز،
چزی را به رایگان ندهید. اگر قرار است قیمتی را کاهش دهید، باید
دقیقاً در همان لحظه، چزی همارزش یا باارزشتر دریافت کنید. به

ان کار «معامله» مگویند، نه «تسلیم شدن».

درخواست مشتری: «نه، من واقعاً انتظار یک تخفیف رو داشتم.»

پاسخ ضعیف: «باشه، پس  ٪۵راتون کم مکنم.»

پاسخ مرگبار (تکنیک معامله): «ببینید، قیمت ما واقعاً ر اساس
ارزش خدماتمون نهای شده. اما من یک پیشنهاد راتون دارم. اگر
شما بتونید به جای رداخت شش ماهه، کل مبلغ قرارداد رو نقدی و
امروز رداخت کنید (چزی که رای شما ارزش دارد: نقدینگ)، من
متونم با مدرم صحبت کنم که هزینه نصب و راهاندازی رو (چزی

که رای مشتری ارزش دارد) راتون رایگان در نظر بگریم.»
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ایدههای دیگر رای معامله:

«…اگر قرارداد رو به جای یکساله، دوساله تمدید کنید…»

Case) اگر موافقت کنید که بعد از سه ماه، یک مطالعه موردی…»
Study) موفق با شما داشته باشیم…»

اگر بتونید سه مشتری بالقوه دیگه رو از همکارانتون به ما معرف…»
کنید…»

چرا ان کار مکند؟ ان حرکت، کارشناس فروش تلفنی را از یک
«قربانی» به یک «مذاکرهکننده قدرتمند» تبدل مکند. شما نشان
مدهیـد کـه قیمـت شمـا ثـابت و منصـفانه اسـت، امـا حـاضر بـه
«همکـاری» هسـتید. مشتـری هـم احسـاس «ـروزی» مکنـد (چـون
چزی به دست آورده) و هم شما ارزش محصول اصل خود را حفظ

کردهاید و در ازای آن، یک امتیاز ارزشمند گرفتهاید.

قیمت» (هزینه واقع ۳. پاسخ سوم: «کالبدشکاف
تخفیف را نشان دهید)

«اســتفاده از روانشناســی “تــرس از دســت دادن” ــرای خلــع سلاح
مشتری» ان قدرتمندترن پاسخ رای زمانی است که مشتری اصرار
دارد دقیقـاً «همـن محصـول» را بـا «قیمـت کمتـر» مخواهـد. در
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Loss) «ــرس از دســت دادن اینجــا، شمــا از اصــل روانشناســی «ت
Aversion) اســتفاده مکنیــد. تحقیقــات نشــان داده کــه درد «از
دسـت دادن» ـرای مغـز انسـان، دو راـر قـویتر از لـذت «بـه دسـت

آوردن» است.

درخواست مشتری: «ممنون، ول من نمخوام چزی رو معامله کنم.
فقط همن پکج رو با ۱۰٪ تخفیف مخوام.»

پاسخ ضعیف: «متاسفم، امکانپذر نیست.»

پاسخ مرگبار (تکنیک کالبدشکاف): «سوال بسیار خوبیه. اجازه بدید
شفاف بگم. ان پکج قیمتش X تومان هست چون شامل [خدمت
الـف]، [خـدمت ب] و [پشتیبـانی ۲۴ سـاعته وـژه] مـا مشـه. ـرای
اینکه بتونیم به اون ۱۰٪ تخفیف که مد نظر شماست رسیم، طبیعتاً
باید یک از ان موارد رو از پکج حذف کنیم. اگر قرار باشه انتخای
بکنید، ترجح مدید [خدمت ب] رو حذف کنیم یا [پشتیبانی ۲۴

ساعته] رو؟»

چرا ان کار مکند؟ ان یک حرکت درخشان در مقاعدسازی تلفنی
اسـت. شمـا بـه دو دلـل مشتـری را در یـک مـوقعیت سـخت (امـا

منصفانه) قرار مدهFید:

قویت ارزش: شما دوباره تمام ارزشهای که مشتری در حال خرید
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آنهاست را به رخش مکشید.

فعال کردن ترس از دست دادن: مشتری که تا آن لحظه به صورت
ذهنی «مالک» تمام آن خدمات شده ود، حالا باید درد «از دست
دادن» یکـ از آنهـا را تجربـه کنـد. در ۹۹٪ مواقـع، مشتـری خواهـد
گفت: «نه نه! من همه اینها رو لازم دارم.» و به ان ترتیب، خودش،

خودش را مقاعد مکند که قیمت اصل شما منصفانه است.

نتیجهگری: تخفیف یک سوال نیست، یک سیگنال
است

درخواسـت تخفیـف بـه نـدرت در مـورد کمـود ـول اسـت؛ اـن یـک
سیگنال است مبنی ر اینکه مشتری مخواهد احساس اطمینان کند
که هترن معامله ممکن را انجام داده است. یک کارشناس فروش
تلفنی مبتدی، با شنیدن ان درخواست، به سراغ ماشن حساب
مرود. اما یک فروشنده حرفهای، به سراغ جعبه ازار روانشناسی
خـود مـرود. بـا اسـتفاده از اـن سـه پاسـخ، شمـا مکـالمه را از یـک
چـانهزنی ضعیـف ـر سـر «قیمـت»، بـه یـک مـذاکره قدرتمنـد ـر سـر
«ارزش»، «شرایـط» و «انصـاف» تبـدل مکنیـد. در تمـاس بعـدی،
وقتـی مشتـری درخواسـت تخفیـف کـرد، اولـن پاسـخ شمـا ـرای
بازگرداندن مکالمه به سمت «ارزش» به جای «قیمت» چه خواهد

ود؟
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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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