
1

۳ "درخواست" کوچک که در مذاکره تلفنی باعث
مشود مشتری شما را بیشتر دوست داشته

باشد!

روانشناسی معکوس: ۳ “درخواست” کوچک که
در مذاکره تلفنی باعث مشود مشتری شما را

بیشتر دوست داشته باشد!

مقدمه: تلهی «فروشنده بیش از حد خوب»

در آمــوزش فــروش تلفنــی ســنتی، بــه مــا یــاد دادهانــد کــه یــک
«خدمتگزار» باشیم. ما باید هر کاری که مشتری مخواهد انجام
دهیم: «بله قربان، حتماً نمونه رایگان مفرستم»، «بله قربان، سه
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نسخه مختلف پیشفاکتور رایتان مزنم»، «بله قربان، هر زمان شما
بگویید تماس مگرم». ما آنقدر «خوب» و «در دسترس» هستیم
کـه بـه طـور ناخودآگـاه، ارزش خودمـان را در ذهـن مشتـری پـان
مآوریم. ما از یک «متخصص» به یک «فروشنده نیازمند» تبدل
مشویم. اما اگر کلید ایجاد اعتماد و علاقه، نه در «لطف کردن» به
مشتری، بلکه در «لطف گرفتن» از او باشد چه؟ ان یک پارادوکس
The) «نن فرانکل قدرتمند در روانشناسی فروش است که به «اثر
Ben Franklin Effect) معروف است. ان اصل مگوید وقتی فردی
(مشتری) به شما (فروشنده) یک لطف کوچک مکند، مغز او رای
توجیه ان عمل، به ان نتیجه مرسد که «من حتماً ان فروشنده
ــاله ۳ تکنیــک ــن مق ــردم.» ا ــه او کمــک ک ــه ب را دوســت دارم ک
هوشمنـدانه ـرای «درخواسـت» کـردن در مـذاکره تلفنـی را بـه شمـا

مآموزد.

«اثر ن فرانکلن» چیست و چرا مغز مشتری را هک
مکند؟

داستان از ان قرار است که بنجامن فرانکلن یک رقیب سیاسی
سرسـخت داشـت کـه از او متنفـر ـود. فرانکلـن بـه جـای تملـق یـا
مقابله، یک کار عجیب کرد: او فهمید که رقیبش کتای کمیاب و
ارزشمنــد در کتابخــانهاش دارد. فرانکلــن نــامهای بــه او نــوشت و
«خواهش» کرد که آن کتاب را رای چند روز به او قرض دهد. رقیب،

https://rahemodiran.com/


3

شگفتزده، کتاب را فرستاد. فرانکلن یک هفته بعد کتاب را با یک
یادداشت تشکر پس فرستاد. در ملاقات بعدی، آن رقیب سیاسی
رای اولن بار با فرانکلن بسیار گرم و محترمانه صحبت کرد و آنها
تا آخر عمر دوستانی صمیم باق ماندند. تحلل روانشناختی: مغز
آن مرد دچار «تضاد شناختی» (Cognitive Dissonance) شد. «من
از فرانکلــن متنفــرم» (بــاور) امــا «مــن بــه او لطــف کــردم و کتــاب
ارزشمنـدم را قـرض دادم» (عمـل). از آنجـای کـه نمتوانسـت عمـل
انجام شده را تغر دهد، مغزش باورش را تغر داد: «شاید من
آنقدرها هم از فرانکلن بدم نمآید. او حتماً آدم خوی است که من
به او لطف کردم.» یک کارشناس فروش تلفنی حرفهای، از همن

اصل رای شکستن گارد مشتری استفاده مکند.

درخواست ۱: درخواست «نظر تخصص» (فعال کردن
حس رتری مشتری)

«چگـونه بـا رسـیدن یـک سـوال هوشمنـدانه، مشتـری را در موضـع
قدرت قرار دهیم» اولن و امنترن راه رای گرفتن لطف، درخواست
«نظر» است، نه یک عمل فزیک. مردم عاشق ان هستند که نشان
دهند در کار خود متخصص هستند. شما باید از ان وژگ به نفع

خود استفاده کنید.

فروشنده معمول: «ما یک نرمافزار جدید داریم که به نظر ما در
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صنعت شما عال جواب مدهد…» (متمرکز ر خود)

فروشنده با روانشناسی معکوس: «آقای مهندس، شما ۱۵ سال است
که در خط مقدم صنعت فولاد هستید. من مدانم که نظر شما
چقدر دقق است. ممکنه لطف کنید و نظر تخصصتان را در مورد
یک چالش به من بگویید؟ ما مبینیم که “هزینه لجستیک” در حال
افزایـش اسـت. آیـا از دیـدگاه شمـا، چـالش ـزرگتر همـن اسـت یـا

“زمانبندی تحول”؟»

چرا ان کار مکند؟

جابجای قدرت: شما بلافاصله از موضع یک «فروشنده مزاحم» به
موضع یک «دانشجوی کنجکاو» تغر حالت مدهید و مشتری را در

جایگاه «استاد» قرار مدهید.

ایجاد علاقه: مشتری به جای دفاع در رار محصول شما، شروع به
صحبت در مورد چزی مکند که به آن مسلط است (کار خودش).

اثر ن فرانکلن: مشتری به شما «لطف» کرده و دانش تخصص خود
را (که بسیار ارزشمند است) به رایگان در اختیار شما قرار داده است.
مغز او نتیجه مگرد: «ان فروشنده آدم باهوشی است که ارزش

نظر من را مداند. او را دوست دارم.»
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درخواست ۲: درخواست «همکاری اطلاعاتی» (تبدل
مشتری به همکار)

«چگونه با یک درخواست کوچک، مشتری را در فرآیند فروش شریک
کنیـم» اـن یـک پلـه بـالاتر اسـت. در اینجـا شمـا یـک «عمـل» بسـیار
کوچک از مشتری مخواهید. ان عمل باید آنقدر کوچک باشد که

«نه» گفتن به آن سخت به نظر رسد.

فروشنده معمول: «خب، من ر اساس حدس خودم، فکر مکنم
شما حدوداً ۲۰ کارمند فروش دارید، پس پکج ما رای شما…»

فروشنـده بـا روانشناسـی معکـوس: «خـانم مـدر، ـرای اینکـه بتـونم
دققترن پیشنهاد رو رای شما آماده کنم و وقتون رو با اطلاعات
اشتباه نگرم، میشه یه لطف کوچیک بکنید؟ آیا الان راتون مقدوره
که فقط یه لحظه چک کنید و به من بگید دقیقاً چند نفر از همکاران

به ان سیستم دسترسی نیاز دارن؟»

چرا ان کار مکند؟

سـرمایهگذاری خـرد (Micro-Investment): مشتـری بایـد از جـایش
بلند شود، چزی را چک کند یا از کسی رسد. ان یک «تلاش»

فزیک یا ذهنی کوچک است.

اصل ثبات قدم: به محض اینکه مشتری ان لطف کوچک را انجام
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داد، او در فرآیند «ساختن راهحل» با شما شریک شده است. او حالا
روی ان مکالمه «سرمایهگذاری» کرده و احتمال اینکه در ادامه شما

را رها کند بسیار کمتر مشود.

اثر ن فرانکلن: «من رای ان فروشنده وقت گذاشتم و چزی را
چک کردم. حتماً ان مکالمه رایم مهم است و ان شخص ارزشش

را دارد.»

درخواست ۳: درخواست «تاییدیه ارتباط) «رعکس
کردن جریان پیگری)

«چگـونه بـه جـای التمـاس ـرای تمـاس بعـدی، مشتـری را وادار بـه
پاسخگوی کنیم» ان تکنیک، هنر مذاکره تلفنی را به سطح بالاتری
مــرد. زرگترــن مشکــل فروشنــدگان، «پیگــری» (Follow-up) و
شنیدن سکوت از جانب مشتری است. ان تکنیک، جریان را رعکس

مکند.

فروشنده معمول: «بسیار خب، من رووزال رو راتون مفرستم.
آیـا متـونم سـهشنبه ـرای پیگـری باهـاتون تمـاس بگـرم؟» (شمـا

التماس مکنید)

فروشنده با روانشناسی معکوس: «عال. من تا یک ساعت دیگه،
اون تحلل اختصاص که قول دادم رو راتون ایمل مکنم. فقط
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چون سرورهای ایمل گاهی اوقات حساس هستن، میشه ان لطف
رو در حق من بکنید که به محض اینکه ایمل به دستون رسید،
فقط با یک کلمه “رسید” هم پاسخ بدید؟ اینجوری من خیالم راحت

مشه که به دستون رسیده و منتظر نممونم.»

چرا ان کار مکند؟

تعهد به پاسخ: شما یک «حلقه باز» (Open Loop) ایجاد کردهاید.
مشتری حالا یک «وظیفه» کوچک و مشخص دارد: پاسخ دادن به

ایمل شما.

شکستن خ ارتباط: مشتری که یک بار به شما ایمل زده (حتی با
کلمه “رسید”)، سد ارتباط را شکسته است. پاسخ دادن به ایمل

دوم (که در مورد خود رووزال است) بسیار آسانتر خواهد ود.

اثر ن فرانکلن: مشتری به شما لطف کرده و «خیال شما را راحت
کرده است». ان عمل کوچک انسانی، شما را از یک غریبه به یک

«همکار» که باید هوایش را داشت، تبدل مکند.

نتیجهگری: از «فروشنده نیازمند» به «متخصص
باارزش» تبدل شوید

مقاعدسازی تلفنی یک بازی شطرنج روانشناختی است. فروشنده
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کند تا شاه (مشتری) را راضضعیف، تمام مهرههای خود را فدا م
نگـه دارد. فروشنـده حرفـهای مدانـد کـه بـاارزشترن داراـی او،
«تخصـص» و «زمـان» اوسـت. بـا اسـتفاده هوشمنـدانه از «اثـر ـن
ــا ــا روی شم ــد ت ــازه مدهی ــری اج ــه مشت ــا ب ــن»، شم فرانکل
«ســرمایهگذاری» عــاطف کنــد. شمــا بــا درخواســتهای کــوچک و
محترمانه، به او فرصت مدهید تا در ذهن خودش ثابت کند که
شمـا ارزش وقـت گذاشتـن و اعتمـاد کـردن را داریـد. امـروز، اولـن
«لطف» کوچک که مخواهید از یک مشتری بالقوه درخواست کنید

تا دوار یاعتمادی او را بشکنید، 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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