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«بازیسازی» فروش تلفنی: ۵ هک روانشناسی که
«تماس سرد» را به یک بازی اعتیادآور تبدل

مکند

«بازیسازی» فروش تلفنی: ۵ هک روانشناسی که
«تماس سرد» را به یک بازی اعتیادآور تبدل

مکند

مقدمه: چرا «گرایند کردن» در بازی لذتبخش و در
فروش تلفنی عذابآور است؟

اگــر اهــل بازیهــای ویــدوی باشیــد، بــا مفهــوم «گراینــد کــردن»
(Grinding) آشنا هستید: تکرار یک فعالیت مشخص (مانند شکست
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دادن یک هولای ساده) صدها بار، فقط رای به دست آوردن امتیاز
تجربه (XP) و قویتر شدن. ان کار در بازی، به طرز عجی اعتیادآور
است. حالا به شغل یک کارشناس فروش تلفنی نگاه کنید: تکرار یک
فعالیت مشخص (شمارهگری و گفتن یک اسکریپت) صدها بار، رای
به دست آوردن یک «بله». اما ان فرآیند، به جای اعتیادآور ودن،
اغلب فرسایشی، خستهکننده و عذابآور است. تفاوت در کجاست؟
تفـاوت در «بازیسـازی» (Gamification) اسـت. مغـز مـا ـرای بـازی
طراحـ شـده اسـت. بازیهـا بـا دادن پاداشهـای کـوچک و فـوری
(امتیـاز)، حـس پیشرفـت (لـول آپ) و چالشهـای مشخـص، مرکـز
پاداش مغز ما را با دوپامن شستشو مدهند. ان مقاله ۵ هک
روانشناسی قدرتمند را به شما آموزش مدهد تا فرآیند تماس سرد

را از یک کار اجباری، به یک بازی هیجانانگز تبدل کنید.

هک ۱: سیستم امتیازدهی مخف خودتان را بسازید
(کنترل دوپامن)

«چرا “رنده شدن” نباید به معنای “فروختن” باشد» زرگترن مشکل
روانشناسـی در فـروش تلفنـی اـن اسـت کـه مـا «ـروزی» را فقـط
مساوی با «فروش» مدانیم. از آنجای که ۹۸٪ تماسها به فروش
ختم نمشود، مغز ما ۹۸٪ مواقع در حالت «شکست» قرار مگرد.
ان فاجعهبار است. در یک بازی، شما رای هر عمل کوچک امتیاز
مگرید، نه فقط رای کشتن غول آخر. شما باید همن کار را رای
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خودتـان بکنیـد. یـک سیسـتم امتیـازدهی ـر اسـاس «فعـالیت» (کـه
کنترلش دست شماست) و نه «نتیجه» (که کنترلش دست مشتری

است) طراح کنید.

سیستم امتیازدهی روزانه شما:

هر تماس گرفته شده: +۵ امتیاز

هر مکالمه کامل (بیش از ۲ دقیقه): +۱۵ امتیاز

شناسای دقق «درد» مشتری: +۲۵ امتیاز

پاسخ موفق به یک مخالفت (حتی اگر نخرید): +۳۰ امتیاز

گرفتـن یـک «نـه» قـاطع (بلـه، درسـت خواندیـد!): +۱۰ امتیـاز (ـرای
شجاعت)

تنظیم یک جلسه یا دمو: +۱۰۰ امتیاز (جکپات!)

با ان کار، شما دیگر منتظر یک «بله» در پایان هفته نیستید. شما
هر ۵ دقیقه در حال کسب امتیاز و ترشح دوپامن هستید. شما

کنترل «رنده شدن» را به دستان خودتان بازگرداندهاید.
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هک ۲: «نه» شنیدن را به یک نشان افتخار تبدل
کنید (بازیای سرع)

ــک “دســتاورد” ــه ی ــدن را از یــک شکســت، ب ــه” شنی «چگــونه “ن
(Achievement) تبدل کنیم» در بازیها، شکست خوردن بخشی از
فرآینـد یـادگری اسـت. در تمـاس سـرد، «نـه» شنیـدن ماننـد یـک
شکست شخص و عاطف دردناک است. ما باید ان مفهوم را هک
Badge of) «رای آن «نشان افتخار ،«کنیم. به جای ترسیدن از «نه
Honor) تعریف کنید. ان یک تکنیک قدرتمند روانشناسی فروش

رای ساختن تابآوری است.

دستاورد «سر آهنن»: ۱۰ «نه» شنیدن در یک ساعت.

دستاورد «شکستناپذر»: ۳ «نه» شنیدن پشت سر هم و رقراری
تماس چهارم در کمتر از ۳۰ ثانیه.

دستاورد «کارکشته»: ۱۰۰ «نه» شنیدن در یک هفته.

وقتـی «نـه» شنیـدن از یـک «شکسـت» بـه یـک «دسـتاورد قاـل
شمارش» تبدل مشود، قدرت عاطف خود را از دست مدهد.
شمـا دیگـر شکسـت نمخوریـد؛ شمـا در حـال جمـعآوری «امتیـاز
شجاعت» هستید. ان کار شما را در رار فرسودگ شغل واکسینه

مکند.
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هک  :۳رای خودتان «مرحله» (Level) و «درخت
مهارت» (Skill Tree) تعریف کنید

«چگونه حس پیشرفت مداوم را در یک کار تکراری ایجاد کنیم» در
بازیهـا، شمـا همیشـه مدانیـد کـه در «لـول چنـد» هسـتید و ـرای
رسـیدن بـه لـول بعـدی چقـدر «تجربـه» (XP) نیـاز داریـد. اـن حـس
پیشرفت، اعتیادآور است. در آموزش فروش تلفنی، شما باید همن
کار را رای مهارتهای خود انجام دهید. به جای اینکه فقط «تماس

بگرید»، روی «لول آپ کردن» یک مهارت خاص تمرکز کنید.

هفته اول: «درخت مهارت» باز کردن قفل

لول ۱: تمرکز کامل روی ۳۰ ثانیه اول تماس (جمعآوری XP ۱۰۰۰ از
طرق امتیازدهی هک ۱).

لول ۲: تمرکز روی «سوال رسیدن» رای کشف درد (جمعآوری ۲۰۰۰
.(XP

.(XP ۵۰۰۰ جمعآوری) «ریت مخالفت قیمتلول ۳: تمرکز روی «مد

وقتی امروز تماس مگرید، هدف شما فقط فروش نیست. هدف
شمـا اـن اسـت کـه «مهـارت لـول ۲» خـود را بـاز کنیـد. اـن کـار بـه

تماسهای تکراری شما «معنا» و «جهت» مدهد.
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(Streaks) «ی و «رگبارهک ۴: ماموریتهای جان
ایجاد کنید

«چگونه با چالشهای کوچک و روزانه، مغز را فریب دهیم» بازیها ر
از «ماموریتهـای جـانی» (Side Quests) هسـتند تـا از یکنـواختی
ماموریت اصل جلوگری کنند. شما هم باید رای خودتان ماموریت

جانی تعریف کنید.

مـاموریت جـانی امـروز: «تمـاس بـا ۵ مشتـری کـه ۶ مـاه پیـش “نـه”
گفتهاند.»

ماموریت جانی فردا: «استفاده از یک تکنیک جدید “چارچوببندی
مجدد” در ۳ تماس.»

علاوه ر ان، مغز انسان عاشق «رگبار» (Streaks) است.

رگبار تماس: چند تماس پشت سر هم متوانید بدون وقفه (چک
کردن ایمل و غره) بگرید؟ آیا متوانید رکورد دروز خود را (مثلاً

۱۰ تماس) بشکنید؟

رگبار موفقیت: آیا متوانید ۳ مکالمه موفق (بالای ۲ دقیقه) پشت
سر هم داشته باشید؟

ان چالشهای کوچک، حس رقابت با «خودتان» را فعال کرده و
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مقاعدسازی تلفنی را هیجانانگزتر مکند.

Boss) «زرگ را به «باس فایت هک ۵: تماسهای
Fight) تبدل کنید

«چگـونه ترسـناکترن تماسهـا را بـه هیجـانانگزترن بخـش بـازی
تبدل کنیم» در هر بازی، پس از ساعتها «گرایند کردن»، شما به
یک «غول آخر» یا «باس» (Boss) مرسید. ان لحظه، اوج هیجان
بـازی اسـت. در فـروش تلفنـی، «بـاس فـایت» شمـا، تمـاس بـا آن
مدرعامل دستنیافتنی یا آن مشتری بالقوه بسیار زرگ است. ان
تماسها معمولاً ترسناکترن هستند. اما با ذهنیت «بازی»، آنها
به هیجانانگزترن تبدل مشوند. شما رای یک «باس فایت»

آماده نمشوید؛ شما «خودتان را مجهز مکنید».

جمعآوری آیتمها: تحقق کامل در مورد شرکت، پیدا کردن ۳ نقطه
ضعف رقیب.

آمـاده کـردن معجونهـا: نـوشتن ۳ «جـب» (ارزش) اولیـه ـر اسـاس
تحقیقات.

مطالعه الگوی حمله: ررسی لینکدن مدرعامل رای فهمیدن اینکه
به چه چزهای اهمیت مدهد.
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وقتـی بـا اـن ذهنیـت بـه سـراغ تمـاس مرویـد، شمـا دیگـر یـک
کارشناس فروش تلفنی مضطرب نیستید؛ شما یک بازیکن لول بالا

هستید که با استراژی کامل به مصاف «باس فایت» مرود.

نتیجهگری: شما در حال بازی هستید، نه انجام یک
کار تکراری

بازیسازی، فروش تلفنی را از یک فرآیند نتیجهمحور و استرسزا، به
یـک فرآینـد کنشمحـور و لذتبخـش تبـدل مکنـد. شمـا دیگـر
نمتوانیـد نتیجـه (فـروش) را کنتـرل کنیـد، امـا متوانیـد «بـازی»
خودتان را کنترل کنید. شما متوانید امتیاز جمع کنید، لول آپ
شوید و دستاوردها را باز کنید. وقتی با ان ذهنیت کار مکنید،
انگـزه شمـا درونـی مشـود. «نـه» شنیـدن دیگـر شمـا را متوقـف
نمکند، چون فقط بخشی از مکانیک بازی است. اولن «دستاورد»
(Achievement) که امروز رای خودتان در ان بازی جدید تعریف

مکنید چیست؟

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.

https://www.instagram.com/behzadesteghamat
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