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روانشناختی در مصاحبه استخدام ژگ۳ و 

روانشناختی که در مصاحبه استخدام ژگ۳ و 
کارشناس فروش تلفنی باید به دنبال آن باشید

مقدمه: چرا هترن «مصاحبهشونده»، بدترن
فروشنده شما مشود؟

بـه عنـوان یـک مـدر یـا صـاحب کسـبوکار، اـن صـحنه رایتـان
آشناسـت: فـردی ـرای مصـاحبه شغلـ کارشنـاس فـروش تلفنـی وارد
اتـاق مشـود. رانـرژی، خوشصـحبت، مسـلط، بـا اعتمـاد بـه نفـس
کامل صحبت مکند و رای هر سوال شما، جوای حاضر و آماده
دارد. او دقیقـاً همـان تصـور کلیشـهای «فروشنـده رونگـرا» اسـت.
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شما هیجانزده او را استخدام مکنید. شش هفته بعد، شما در
حال ررسی آمار فروش هستید و مبینید ان فرد «ستاره»، کمترن
نرخ تبدل را در کل تیم دارد. شما به مکالمات ضبطشده او گوش
مدهید و وحشتزده مشوید: او عال «حرف» مزند، اما اصلاً
«گـوش» نمدهـد. او بـه جـای کشـف نیـاز مشتـری، در حـال «اجـرا
کردن» یک نمایش است و مشتریان را فراری مدهد. اشتباه از کجا
ود؟ اشتباه از شما ود. شما فریب «جذبه» (Charm) را خوردید و
وژگهای واقع یک فروشنده رتر را نادیده گرفتید. ان مقاله، ۳
،کند که در مصاحبه استخدامروانشناختی پنهان را فاش م ژگو

هزار بار مهمتر از «رحرف» و «رونگرای» هستند.

۱. تابآوری روانی (Resilience): زرهای در رار «نه»

«مهم نیست چند بار زمن مخورد، مهم ان است که چقدر سرع
بلند مشود»

چـرا اـن وژگـ حیـاتی اسـت؟ بیاییـد صـادق بـاشیم: شغـل فـروش
تلفنی، شغل «نه» شنیدن است. یک کارشناس فروش ممکن است
در روز ۵۰ بـار «نـه» بشنـود تـا بـه یـک «بلـه» رسـد. آن فروشنـده
«رونگرا» که با جذبه استخدام کردید، اغلب به «تایید» دیگران
اعتیـاد دارد. پنجمـن «نـه» قـاطع کـه مشنـود، تمـام انـرژی او را
تخلیـه کـرده و او را دچـار فرسـودگ شغلـ (Burnout) مکنـد. امـا
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«تـابآوری روانـی» (Resilience)، سیسـتم ایمنـی ذهنـی فروشنـده
اسـت. اـن یعنـی توانـای بازیـای سـرع از شکسـت، شخصـسازی
نکردن «نه» شنیدن، و رقراری تماس بعدی با همان انرژی تماس

اول. ان وژگ، قال جعل کردن نیست.

چگونه در مصاحبه آن را تست کنیم؟ از او نرسید «آیا شما تابآور
هستید؟» (چون همه مگویند بله!). او را «تست» کنید.

تکنیک تست: «فروش در لحظه و رد کردن»

یک شیء ساده روی مز (مثل یک خودکار) را به او بدهید و بگویید:
«فرض کن من مشتری هستم. ان خودکار رو به من بفروش.»

مهم نیست چقدر خوب شروع کرد، در همان ۱۰ ثانیه اول، با لحنی
سرد و قاطع حرفش را قطع کنید و بگویید: «اصلاً علاقهای ندارم.

وقت من رو نگر.»

حالا «واکنش» او را تماشا کنید. آیا دستپاچه مشود؟ آیا لحنش
تدافع مشود؟ آیا لبخندش محو مشود؟

فـرد تـابآور، یـک ثـانیه مکـث مکنـد، لبخنـد ملایمـ مزنـد و بـا
«کنجکاوی» (وژگ دوم) پاسخ مدهد: «متوجهم که وقتون کمه.
فقط از روی کنجکاوی مرسم، معمولاً رای یادداشترداری از چه
چزی استفاده مکنید؟» شما به دنبال کسی هستید که «نه» را نه
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به عنوان یک دوار، بلکه به عنوان یک «اطلاعات جدید» ردازش
کند.

۲. کنجکاوی ذاتی (Curiosity): نیاز به دانستن
«چرا»

«فروشنده رونگرا منتظر نوبت حرف زدن است؛ فروشنده کنجکاو،
واقعاً گوش مدهد»

چرا ان وژگ حیاتی است؟ زرگترن اشتباه در استخدام فروشنده،
استخدام فردی است که «جوابهای خوب» دارد. شما باید به دنبال
فردی باشید که «سوالات خوب» مرسد. فروشنده رحرف، عاشق
صـدای خـودش اسـت. او مکـالمه را مـدزدد تـا در مـورد محصـولش
صحبت کند. اما «کنجکاوی ذاتی» (Innate Curiosity)، یعنی فرد به
طـور طـبیع علاقهمنـد بـه درک «چراـی» مسائـل اسـت. او از اینکـه
«نمداند» نمترسد. در مقاعدسازی تلفنی، ان فرد به جای ارائه
راهحل، آنقدر عمق سوال مرسد تا به «درد اصل» مشتری که

خودش هم از آن یخر وده، ی رد.

چگونه در مصاحبه آن را تست کنیم؟

(Whys 5) «تکنیک تست: «پنج چرا
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یک سناروی مشکل به او بدهید: «فرض کن من مشتری هستم و
مگویم: تیم فروش من هرهوری پایینی دارد.»

ببینید آیا بلافاصله راهحل مفروشد؟ («عال! نرمافزار ما هرهوری رو
بالا مره!»)

فــرد کنجکــاو، بلافاصــله مرســد: «جــالبه. “چــرا” فکــر مکنیــد
هرهوریشون پایینه؟»

شمـا جـواب مدهیـد: «چـون زمـان زیـادی رو صـرف کارهـای اداری
مکنن.»

فرد کنجکاو ادامه مدهد: «”چرا” اینقدر کار اداری دارن؟» شما به
دنبال کسی هستید که قل از تجوز دارو، مانند یک کارآگاه، محل

جرم را ررسی کند.

۳. آموزشپذری (Coachability): تمال به هتر
شدن

«من یک ستاره فروش با ۱۰ سال سابقه را به یک فرد “آموزشپذر”
ترجح مدهم»

چرا ان وژگ حیاتی است؟ به عنوان مدر، شما مخواهید یک
«تیم» بسازید، نه مجموعهای از «ستارههای مغرور». خطرناکترن
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استخدام، فروشندهای است که فکر مکند «همهچز را مداند».
ان فرد در رار بازخورد شما مقاومت مکند، سیستم شما را دور
مزنـــد و فرهنـــگ تیـــم را مســـموم مکنـــد. «آمـــوزشپذری»
(Coachability)، یعنی فرد چقدر سرع و با چه گشادهروی، بازخورد
را مپـذرد و آن را «اجـرا» مکنـد. در دنیـای امـروز کـه تکنیکهـای
فروش هر روز در حال تغر است، توانای «یادگری» بسیار مهمتر از

«دانستن» است.

چگونه در مصاحبه آن را تست کنیم؟

تکنیک تست: «بازخورد و اجرای مجدد»

همان رولپل فروش خودکار (از وژگ ۱) را دوباره انجام دهید.

پس از پایان، به او «یک» بازخورد مشخص و قال اجرا بدهید. مثلا:
«خوب ود، اما متوجه شدی که ۵ بار پشت سر هم حرف زدی و

هچ سوال نرسیدی؟»

ن بار، سعسپس بگویید: «حالا بیا دوباره همون رو اجرا کنیم. ا
کن بعد از هر جملهات، یک سوال رسی.»

حالا اجرای دوم را تماشا کنید. آیا گارد گرفت؟ («آخه شما فرصت
ندادید…») آیا فقط سر تکان داد اما کارش را تکرار کرد؟
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فرد آموزشپذر، با هیجان مگوید «نکته عال ود!» و در اجرای
دوم، به وضوح تلاش مکند تا بازخورد شما را اجرا کند، حتی اگر
ینقـص نباشـد. شمـا بـه دنبـال «تلاش ـرای تغـر» هسـتید، نـه

«کمال».

نتیجهگری: به جای «جذبه»، «شخصیت» را
استخدام کنید

بـه عنـوان یـک مـدر، دسـت از اسـتخدام «بـازیگران» رداریـد. آن
فروشنـده رونگـرای رحـرف، در مصـاحبه شغلـ مدرخشـد امـا در
فروش تلفنی واقع، جای که ۹۸٪ آن «نه» شنیدن و «گوش دادن»
است، شکست مخورد. فرایند استخدام کارشناس فروش تلفنی
شمـا بایـد تغـر کنـد. بـه جـای جسـتجو ـرای «جذبـه»، بـه دنبـال
«شخصــیت» باشیــد. بــه دنبــال تــابآوری ــرای تحمــل شکســت،
کنجکاوی رای درک عمق مشکل، و آموزشپذری رای رشد مداوم
باشیـد. اـن ۳ وژگـ، سـتونهای یـک تیـم فـروش شکسـتناپذر
هســتند. در مصــاحبه بعــدی خــود، کــدام یــک از اــن ۳ تســت

روانشناختی را رای پیدا کردن ستاره واقع خود اجرا خواهید کرد؟

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،
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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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