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چگونه رولپل (Role-play) را از یک «شکنجه»
به یک «بازی هیجانانگز» تبدل کنیم؟

چگونه رولپل (Role-play) را از یک «شکنجه»
به یک «بازی هیجانانگز» تبدل کنیم؟

مقدمه: آیا با خلبانی که فقط کتاب خوانده، رواز
مکنید؟

تصـور کنیـد سـوار هواپیمـا شدهایـد و خلبـان بـا صـدای لـرزان اعلام
مکنـد: «خانمهـا و آقایـان، مـن تمـام کتابهـای آرودینـامیک را
خوانـدهام و در امتحـان کتـی نمـره ۲۰ گرفتـهام، امـا اـن اولـن بـاری
است که واقعاً پشت فرمان منشینم!» چه حسی به شما دست
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مدهد؟ وحشت مکنید. شما انتظار دارید خلبان صدها ساعت در
«شبیهساز رواز» (Simulator) سقوط کرده باشد، اشتباه کرده باشد
و یاد گرفته باشد تا وقتی نوبت به رواز واقع با جان شما مرسد،

بدون نقص عمل کند.

فـروش تلفنـی هـم دقیقـاً همنطـور اسـت. مشتریـان شمـا، همـان
مسافران هستند و سرمایه شرکت، هواپیمای شماست. با ان حال،
گویـد: «بیاییـد رولپلـر فـروش مدر اکثـر شرکتهـا، وقتـی مـد
(تمرـن نقشآفرینـی) کنیـم»، صـدای نـاله همگـانی بلنـد مشـود.
کارشناسان فروش احساس مکنند به اتاق بازجوی یا صحنه اعدام

فراخوانده شدهاند.

چرا ازاری که باید منع اعتماد به نفس باشد، به منع استرس
تبـدل شـده اسـت؟ و مهـمتر از آن، چگـونه متـوانیم اـن «اتـاق
شکنجه» را به یک «شبیهساز رواز» هیجانانگز و امن تبدل کنیم
که فروشندگان رای شرکت در آن داوطلب شوند؟ ان مقاله نقشه

راه شما رای ان تحول زرگ است.

۱. مشکل کجاست؟ چرا تیم شما از رولپل متنفر
است؟

قل از ارائه راهکار، باید ریشه تنفر را پیدا کنیم. در ۹۰٪ سازمانها،
جلسات رولپل به سه دلل شکست مخورند:
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۱. ترس از تحقر عموم: مدر فروش از رولپل به عنوان ازاری
ـرای مـچگری اسـتفاده مکنـد. فروشنـده مترسـد کـه در جلـوی
همکارانش احمق به نظر رسد. ۲. سناروهای غرواقع: مدر نقش
مشتری را بازی مکند، اما تبدل به «مشتری جهنم» مشود که
هچکس نمتواند او را راض کند. ان کار فقط اعتماد به نفس
ــد. ۳. نــداشتن هــدف مشخــص: «فقــط ــده را خــرد مکن فروشن
بفروش!» ان دستورالعمل مهم است. تمرن بدون تمرکز روی یک
مهارت خاص (مثلاً فقط “نحوه سلام کردن” یا فقط “مدریت اعتراض

قیمت”)، گجکننده است.

رولپل نباید آزمونی رای قضاوت باشد؛ بلکه باید آزمایشگاهی رای
کشـف و یـادگری باشـد. اگـر فروشنـدگان شمـا در رولپلـ احسـاس
امنیـت نکننـد، هرگـز ریسـک نکـرده و تکنیکهـای جدیـد را امتحـان

نخواهند کرد.

۲. فلسفه شبیهساز رواز: «سقوط» در اینجا آزاد
است

خلبانان عاشق شبیهساز هستند چون مدانند اگر موتور هواپیما در
شبیهساز آتش بگرد، آنها نممرند. آنها یاد مگرند که چگونه
بحران را مدریت کنند. شما باید به عنوان مدر، ان فرهنگ را جا
بیندازید: «اشتباه کردن در جلسه تمرن، نه تنها مجاز است، بلکه
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تشوق مشود.»

به تیم خود بگویید: «من ترجح مدهم اینجا و جلوی من ۵ بار
تق زنید و مشتری را از دست بدهید، تا اینکه فردا پشت تلفن و با
یک مشتری واقع که قصد وارز ۵۰۰ میلون تومان را دارد، ان

اشتباه را بکنید.»

ان تغر ذهنیت، فشار را از روی دوش کارشناسان رمدارد. وقتی
«تــرس از شکســت» حــذف شــود، «خلاقیــت در فــروش» شکوفــا
مشود. آماتورها آنقدر تمرن مکنند تا کار را درست انجام دهند؛
اما حرفهایها آنقدر تمرن مکنند تا دیگر نتوانند آن را اشتباه انجام

دهند.

۳. گیمیفیکیشن (Gamification): ۳ روش رای
تبدل تمرن به بازی

ـرای اینکـه رولپلـ را از حـالت خشـک و رسـم خـارج کنیـد، بایـد
عناصری از بازی را به آن اضافه کنید. در اینجا ۳ فرمت جذاب معرف

مشود:

ــف» (The Pause Button) در تمــاس ــه توق ــک «دکم ــف) تکنی ال
واقع، شما نمتوانید زمان را نگه دارید، اما در شبیهساز متوانید!
در ان مدل، فروشنده یا مری هر زمان که احساس کرد مکالمه به
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راهه مرود، متواند بگوید «توقف!».

چطـور اجـرا کنیـم؟ فروشنـده وسـط مکـالمه گـر مکنـد. او مگویـد
«توقف». رو به جمع مکند و مرسد: «بچهها، مشتری الان گفت
گران است، ذهنم قفل کرد. شما چه پیشنهادی دارید؟» همکاران نظر
مدهند، او هترن را انتخاب مکند و دوباره مگوید «اکشن» و

ادامه مدهد.

نتیجه: یادگری جمع و کاهش شدید استرس.

ب) تکنیک «تگ تیم» (Tag Team) ان روش دقیقاً مثل کشتی
کــج اســت! دو فروشنــده در مقاــل یــک «مشتــری» (مــدر) قــرار

مگرند.

چطـور اجـرا کنیـم؟ فروشنـده اول مکـالمه را شـروع مکنـد. هـر جـا
احساس خستگ کرد یا جوای نداشت، با دست به شانه همکارش
مزند (تگ مکند) و همکار دوم بلافاصله باید ادامه جمله را بگرد

و مکالمه را پیش رد.

نتیجه: افزایش روحیه تیم و ایجاد هیجان بالا. همه با دقت گوش
مدهند چون ممکن است هر لحظه نوبت آنها شود.

ج) تکنیک «کارتهای غافلگری» (Mystery Cards) ان روش رای
فروشندگان حرفهای عال است که فکر مکنند همه چز را بلدند.
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چطـور اجـرا کنیـم؟ در حـن رولپلـ، مـدر یـک کـارت را بـه صـورت
تصـادف رو مکنـد کـه روی آن یـک «شرایـط جدیـد» نـوشته شـده
است. مثلاً: «مشتری همن الان فهمید ودجهاش نصف شده» یا

«مشتری عجله دارد و فقط ۱ دقیقه وقت دارد».

نتیجه: قویت مهارت تابآوری و واکنش سرع در شرایط بحرانی.

۴. هنر بازخورد دادن: ساندوچ درست نکنید!

بسـیاری از مـدران از تکنیـک قـدیم «سانـدوچ» اسـتفاده مکننـد
(یک تعریف، یک انقاد، یک تعریف). ان روش دیگر منسوخ شده
اسـت چـون فروشنـده فقـط منتظـر بخـش وسـط (انقـاد) اسـت و
تعریفهـا را مصـنوع مدانـد. در «مـدل شبیهسـاز»، بـازخورد بایـد
فـوری، کوتـاه و مبتنـی ـر خودآگـاهی باشـد. از فرمـول زـر اسـتفاده

کنید:

قدم اول: خود-اصلاح (Self-Correction) بلافاصله بعد از تمرن،
اول از خود فروشنده رسید: «چه حسی داشتی؟ فکر مکنی کجا را
عـال رفتـی و کجـا را مشـد هتـر انجـام داد؟» اکثـر اوقـات، خـود
فروشنده به اشتباهش اعتراف مکند. وقتی او مگوید «فکر کنم
قیمـت را زود گفتـم»، اثـرش  ۱۰راـر بیشتـر از وقتـی اسـت کـه شمـا

بگویید «قیمت را زود گفتی».
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قدم دوم: قانون ۲+۱ به عنوان مری، متعهد شوید که فقط ۲ نکته
مثبـت واقعـ و تنهـا ۱ نکتـه ـرای هـود بگوییـد. بمبـاران کـردن
فروشنده با ۱۰ اراد مختلف، فقط او را فلج مکند. مغز انسان در هر
جلسه فقط متواند روی اصلاح یک رفتار تمرکز کند. بگویید: «لحن
صدایت عال ود، سوالاتت هم هوشمندانه ود. رای دفعه بعد،

فقط روی مکثهای کوتاهتر کار کن. همن.»

ی: کم، اما همیشگ۵. زمانبندی طلا

اشتباه زرگ دیگر، رگزاری جلسات رولپل یکساعته و خستهکننده
است. تمرن فروش باید مثل مسواک زدن باشد: کوتاه، اما هر روز.

جلسات «۱۰ دقیقه طلای» را اول صح رگزار کنید.

۸:۴۵ تـا ۸:۵۰: آمـوزش یـک نکتـه رـز (مثلاً نحـوه پاسـخ بـه “فکـر
مکنم خر میدم”).

۸:۵۰ تا ۸:۵۵: تمرن سرع دو به دو با بغلدستی.

۸:۵۵: شروع کار با انرژی بالا.

نتیجهگری: رواز امن با تمرن سخت

تبـدل جلسـات رولپلـ از «شکنجـه» بـه «بـازی»، یـک شبـه اتفـاق
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نمافتد. ان نیاز به تغر فرهنگ دارد. فرهنگ که در آن مدر،
گذارد و کارشناس فروش، زره دفاعن مگارد و شلاق خود را زم

خود را باز مکند.

وقتی تیم شما بداند که جلسه رولپل جای است که متوانند
بخندنـد، اشتبـاه کننـد، از همکارانشـان کمـک بگرنـد و در نهـایت
تکنیکهای جدید را «کشف» کنند، دیگر از آن فرار نمکنند. آنها
مشتاقـانه منتظرنـد تـا وارد شبیهسـاز شونـد، چـون مداننـد تنهـا راه
تبدل شدن به «کاپیتان فروش»، گذراندن ساعتهای رواز در ان

اتاق امن است.

اولـن جلسـه تمرـن ۱۰ دقیقـهای و جـذاب خـود را ـرای چـه زمـانی
رنامهرزی کردهاید؟

رای یادگری عمق 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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