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اثر ایکیا : ۳ سوال که مشتری را وادار مکند
راهحل را «همراه با شما» بسازد

جادوی «اثر ایکیا» در فروش تلفنی: ۳ سوال که
مشتری را وادار مکند راهحل را «همراه با شما»

بسازد (و عاشقش شود)

مقدمه: چرا مشتری از راهحل «کامل» شما متنفر
است؟

شما ساعتها وقت گذاشتهاید. یک راهحل ینقص، یک ارائه کامل
و یـک پکـج جـامع ـرای مشتـری آمـاده کردهایـد. در تمـاس فـروش
تلفنـی، آن را بـا افتخـار ردهـرداری مکنیـد… و بـا سـکوت مـواجه
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مشوید. در هترن حالت، مشتری مگوید: «جالب ود، باید در
مـوردش فکـر کنـم.» شمـا یـک اثـر هنـری ینقـص ارائـه دادیـد، امـا
مشتری هچ حسی به آن نداشت. مشکل اینجاست: شما یک «اثر
The IKEA) «ـزار». «اثـر ایکیـاهنـری» ارائـه دادیـد، نـه یـک «جعبـه ا
Effect) کـه توسـط اساتیـد دانشگـاه هـاروارد کشـف شـد، یـک اصـل
قدرتمنــد روانشناســی فــروش اســت: «مــا ــرای چزهــای کــه در
ساختنشان نقش داشتهایم، ارزش بسیار بیشتری قائل هستیم.» ما
آن قفسه کتاب کج و معوج که خودمان مونتاژ کردهایم را بیشتر از
یـک قفسـه گرانقیمـت و آمـاده دوسـت داریـم، چـون در سـاخت آن
«تلاش» کردهایم. یک کارشناس فروش تلفنی معمول، راهحلهای
آماده «مفروشد». اما یک فروشنده حرفهای، مانند یک راهنمای
ایکیا، قطعات را در اختیار مشتری قرار مدهد و از او دعوت مکند
تا راهحل را «با هم» مونتاژ کنند. ان مقاله ۳ سوال جادوی را به
شما مآموزد تا مشتری را از یک تماشاچ منفعل، به یک «همکار»

فعال در فرآیند مقاعدسازی تلفنی تبدل کنید.

سوال ۱: سوال «طراح مشکل» (مشتری را وادار
کنید نقشه را بکشد)

«اگـر متوانسـتید فقـط یـک چـز را در فرآینـد فعلتـان بـا عصـای
جادوی اصلاح کنید، آن چه ود؟» زرگترن اشتباه در فروش تلفنی
ان است که فرض مکنیم مشکل مشتری را مدانیم. ما با یک
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چکلیسـت از پیـش آمـاده شـده تمـاس مگریـم. امـا در رویکـرد
«ایکیا»، شما قل از باز کردن جعبه ازار، از مشتری مخواهید که

نقشه ساختمان را خودش بکشد.

فروشنده معمول: «مشکلات شما در فروش چیست؟ آیا با پیگری
مشتری مشکل دارید؟ با تماس سرد چطور؟» (ارائه یک منوی آماده)

فروشنده ایکیا (هوشمندانه): «آقای احمدی، مدانم که شما در کار
خودتان متخصص هستید. اگر امروز یک عصای جادوی داشتید و
متوانستید فقط و فقط یک گلوگاه را در کل فرآیند کاریتان فوراً

حذف کنید، آن کدام گلوگاه ود و چرا آن را انتخاب کردید؟»

چرا ان کار جادوی است؟

تمرکز مطلق: کلمات «فقط یک چز» و «عصای جادوی» مغز مشتری
را از مشکلات راکنده به سمت مهمترن درد او هدایت مکند.

شروع ساخت: مشتری در حال حاضر اولن قدم رای ساخت راهحل
را رداشتـه اسـت: او «مشکـل» را بـا دسـتان خـودش تعریـف کـرده

است.

مـالکیت: اـن دیگـر «مشکلـ کـه شمـا حـدس زدیـد» نیسـت؛ اـن
«مشکلـ اسـت کـه مـن تعریـف کـردم». حـالا مشتـری بـه صـورت

ناخودآگاه، در قبال حل ان مشکل احساس مسئولیت مکند.
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سوال ۲: سوال «طراح راهحل ایدهآل» (مشتری را
وادار کنید قطعات را انتخاب کند)

«عـال. حـالا محصـول مـن را فرامـوش کنیـد. در یـک دنیـای کامـل،
راهحـل اـن مشکـل چطـور بـه نظـر مرسـد؟» بعـد از اینکـه مشتـری
مشکـل را تعریـف کـرد، فروشنـده معمـول بلافاصـله مـرد وسـط و
مگوید: «آها! محصول من دقیقاً همن کار را مکند!» ان کار،
تمام زحمات شما را ناود مکند. شما دوباره جعبه ازار را از دست
مشتری قاپیدید. در «اثر ایکیا»، حالا باید از مشتری بخواهید که

قطعات مورد علاقهاش را خودش انتخاب کند.

فروشنده معمول» :رای ان مشکل، ما ماژول X، ماژول Y و ماژول
Z را داریم که…» (ارائه راهحل آماده)

فروشنده ایکیا (هوشمندانه): «فوقالعاده ود. تحلل دقیق کردید.
حالا لطفاً محصول و شرکت من را کاملاً فراموش کنید. در یک دنیای
ن گلوگاه طراحرای حل ا خواستید سیستمایدهآل، اگر شما م
کنیـد، دقیقـاً چـه وژگهـای بایـد مداشـت تـا بگوییـد اـن یـک

راهحل ینقص است؟»

چرا ان کار جادوی است؟

مونتاژ ذهنی: مشتری در ان لحظه در حال مونتاژ کردن راهحل در
ذهن خودش است. او در حال لیست کردن باارزشترن وژگها از
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نظر خودش است.

ایجاد ارزش: او رای ان راهحل «تلاش ذهنی» مکند و در نتیجه،
ارزش آن در ذهنش بالاتر مرود.

اسـکریپت فـروش طلاـی: مشتـری بـه معنـای واقعـ کلمـه، در حـال
نوشتن اسکریپت فروش رای شماست. او دقیقاً به شما مگوید که

رای فروختن به او، باید روی چه کلمات و وژگهای تاکید کنید.

سوال ۳: سوال «همکاری در قیمتگذاری» (مشتری
را وادار کنید رچسب قیمت را بچسباند)

«ـر اسـاس اولـویتی کـه خودتـان گفتیـد، کـدام گزینـه را ـرای شـروع
منطقــتر مدانیــد؟» ترســناکترن لحظــه، ارائــه قیمــت اســت.
فروشنـده معمـول یـک قیمـت (یـا چنـد پکـج ثـابت) را بـه سـمت
مشتـری «رتـاب» مکنـد. امـا در رویکـرد «ایکیـا»، مشتـری بایـد در

انتخاب پکج نهای و قیمتگذاری نز «مشارکت» کند.

فروشنده معمول: «پکج طلای ما ۱۰ میلون تومان است. آیا مال
به خرید هستید؟» (یک معامله بله/خر)

ر اساس راهحل ایدهآل .فروشنده ایکیا (هوشمندانه): «بسیار خب
که خودتان طراح کردید (اشاره به سوال ۲)، ما متوانیم ان کار را
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به دو شکل انجام دهیم. پکج کامل ما شامل [A, B, C] است. پکج
پـایهای مـا فقـط روی [A] کـه مهمترـن اولـویت شمـا ـود (اشـاره بـه
سوال ۱) تمرکز دارد. با توجه به اهداف شما در ان فصل، شما فکر
مکنید شروع کار با کدام پکج استراژی هوشمندانهتری رای تیم

شماست؟»

چرا ان کار جادوی است؟

کنترل کامل: شما کنترل تصمیمگری را به مشتری دادید. او دیگر
احسـاس نمکنـد کـه چـزی بـه او «فروختـه» مشـود؛ او احسـاس

مکند در حال «انتخاب کردن» است.

مالکیت ر قیمت: چه پکج گرانتر را انتخاب کند و چه ارزانتر، ان
«انتخاب او» وده است. او در ساختن فاکتور نهای نقش داشته

است.

حذف مخالفت: اعتراض به قیمتی که خودش در انتخاب آن نقش
داشتـه، بسـیار سـختتر اسـت. او عـاشق اـن راهحـل اسـت، چـون

خودش آن را ساخته است.

نتیجهگری: فروشنده نباشید، «راهنمای مونتاژ»
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باشید

جادوی «اثر ایکیا» در فروش تلفنی ان است که فرآیند مقاعدسازی
تلفنی را از یک «رویاروی» (من در رار تو) به یک «همکاری» (من و
تـو در راـر مشکـل) تبـدل مکنـد. مشتـری دیگـر راهحـل شمـا را
نمـخرد؛ او «ایـده خـودش» را مـخرد. و مـردم هرگـز بـه ایـدههای
خودشان خیانت نمکنند. آنها عاشق ایدههای خودشان هستند،
از آنهـا دفـاع مکننـد و رایشـان ـول مردازنـد. وظیفـه شمـا بـه
عنوان یک کارشناس فروش تلفنی حرفهای، ان است که با سوالات
درست، کاری کنید که هترن ایده، از زبان مشتری رون بیاید. در
تمـاس تلفنـی بعـدی خـود، اولـن سـوال کـه ـرای «همکـار» کـردن

مشتری در ساختن راهحل مرسید 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.

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