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چرا رباتها هرگز نمتوانند «همدل» را
بفروشند؟

هوش مصنوع علیه هوش هیجانی: چرا رباتها
هرگز نمتوانند «همدل» را بفروشند؟ (آینده

شغل شما)

چرا رباتها هرگز نمتوانند «همدل» را بفروشند؟:
آیا «رباتها» جایگزن من خواهند شد؟

جدیدی معرف شوید مو یبینید که هوش مصنوعح بیدار مص
شده که متواند در ۳ ثانیه، ایمیل بنویسد که شما رای نوشتنش
۳۰ دقیقه وقت مگذاشتید. یا رباتی صوتی که متواند هزاران
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تماس خروج را همزمان رقرار کند، بدون اینکه خسته شود، تق
زند یا درخواست مرخص کند. یک ترس سرد و خزنده در دل هر

فروشندهای ایجاد مشود: «آیا دوران من تمام شده است؟»

پاسخ کوتاه ان است: اگر کار شما فقط «ارائه اطلاعات» و خواندن
از روی یـک متـن از پیـش نـوشته شـده اسـت، بلـه، شمـا در خطـر
هستید. اما پاسخ کامل و امیدبخش ان است: در دنیای که همه
چـز مـاشینی، سـرع و الگـوریتم مشـود، «کـالای کمیـاب» دیگـر

اطلاعات نیست؛ بلکه «ارتباط انسانی» است.

هوش مصنوع (AI) در حال تغر دادن زمن بازی است، اما یک
چز وجود دارد که حتی پیشرفتهترن سورکاموترها هم از درک آن
عاجزند: «همدل» (Empathy). ان مقاله به شما ثابت مکند که
چـرا در عصـر رباتهـا، فروشنـدگانی کـه هـوش هیجـانی (EQ) بـالای
دارند، نه تنها حذف نمشوند، بلکه به گرانقیمتترن مهارت بازار

تبدل خواهند شد.

۱. نرد منطق: جای که هوش مصنوع شما را
شکست مدهد

بیاییـد بـا حقیقـت روـرو شـویم و سـرمان را زـر ـرف نکنیـم. در
بخشهای از فروش، هوش مصنوع قطعاً از انسان هتر است.
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حافظه و دادهAI : هرگز فراموش نمکند مشتری در سال ۲۰۱۸ چه
محصول خریده است. او متواند تاریخچه ۱۰ ساله هزاران مشتری

را در کسری از ثانیه تحلل کند.

خستگناپذری: رباتها نیاز به خواب، ناهار یا انگزه ندارند. آنها
متوانند ساعت ۳ صح با همان کیفیتی پاسخ دهند که ساعت ۱۰

صح پاسخ مدهند.

AI وزال، تنظیم قرارداد و ارسال فاکتور توسطرو سرعت: نوشتن
هزار رار سرعتر از انسان انجام مشود.

اگـر ارزش شمـا ـرای سازمـان، فقـط «وارد کـردن داده در CRM » یـا
«توضـح مشخصـات فنـی محصـول» اسـت، شمـا در نـردی شرکـت
کردهاید که بازنده آن هستید. هوش مصنوع در «منطق»، «سرعت»
و «دقـت» پادشـاه اسـت. امـا خـر خـوب اینجاسـت: تصـمیم خریـد
انسانها، ۱۰۰٪ منطق نیست. علوم اعصاب ثابت کرده است که
انسانها با «احساس» تصمیم مگرند و با «منطق» آن را توجیه

مکنند. و اینجا دقیقاً نقطهای است که رباتها کم مآورند.

۲. دره عمق همدل: چرا رباتها «درد» را
نمفهمند؟

تصور کنید مشتری با عصبانیت تماس مگرد و مگوید: «محصول
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شما کل خط تولید من را خوابانده است!»

پاسخ هوش مصنوع: «متاسفم که ان را مشنوم. طق روتکل
شماره ۴، لطفاً دستگاه را ریست کنید. اگر درست نشد، تیکت ثبت

کنید.» (پاسخ منطق، اما سرد).

پاسخ فروشنده همدل: (با لحنی نگران و آرام) «آقای احمدی، کاملاً
کنم چقدر استرس دارید. خوابیدن خط تولید یعنی ضرر مالدرک م
و من ان را مفهمم. الان همه کارهای دیگرم را کنار مگذارم تا با

هم ان مشکل را حل کنیم.»

تواند کلماتِ همدلم تفاوت را احساس کردید؟ هوش مصنوع
را «شبیهسـازی» کنـد (Simulate)، امـا نمتوانـد آن را «احسـاس»
دهنـد. همـدلـودن را تشخیـص م ـوی مصـنوع کنـد. مشتریـان
یعنی توانای دیدن جهان از دریچه چشم دیگری و درک احساسات
او بدون قضاوت. در فروشهای پیچیده (B2B) یا فروش کالاهای
لوکس، مشتری فقط یک محصول نمخرد؛ او به دنبال «امنیت»،
«اعتمـاد» و کسـی اسـت کـه ترسهـایش را درک کنـد. یـک ربـات
نمتوانـد بـه مشتـری بگویـد: «نگـران نبـاش، مـن هـوایت را دارم» و

مشتری واقعاً آن را باور کند. اعتماد، محصول انسانی است.
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۳. زبان بدن و زرمتن: خواندنِ آنچه «گفته
نمشود»

بخـش زرگـ از ارتباطـات انسـانی، غرکلامـ اسـت. وقتـی در جلسـه
حضوری یا تماس تصوری هستید، هوش هیجانی شما سیگنالهای
رزی را دریافت مکند که هچ الگوریتم قادر به تحلل دقق آن

نیست:

یـک مکـث طـولانی قـل از گفتـن «قیمـت مناسـب اسـت». (نشـانه
تردید)

تغر رز در تن صدا وقتی در مورد رقبا صحبت مکنید. (نشانه
ترس)

نگاههای معنیدار ن دو مدری که روروی شما نشستهاند.

هوش مصنوع فقط «دادههای ورودی» (Input) را ردازش مکند.

اگر مشتری بگوید «خوبه»، AI آن را به عنوان رضایت ثبت مکند.
اما یک فروشنده باهوش مفهمد که ان «خوبه» با آن لحن خاص،
یعنی «اصلاً راض نیستم و دارم مودبانه ردت مکنم.» فروشندگان
حرفهای، نانِ خود را از شنیدنِ «ناگفتهها» درمآورند. توانای درک

طعنه، شوخ، ترس پنهان و تردید، قلمرو اختصاص انسان است.
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Cyborg) «ورگ۴. آینده: ظهور «فروشنده سا
(Salesperson

پس آینده چه مشود؟ آیا باید با AI بجنگیم؟ خر. رنده نهای، نه
«هــوش مصــنوع تنهــا» اســت و نــه «فروشنــده ســنتی». رنــده،

فروشندهای است که تکنولوژی را با انسانیت ترکیب مکند.

به جای ترسیدن، مدل ذهنی خود را تغر دهید:

AI را دستیار خود کنید (نه رقیب): بگذارید هوش مصنوع کارهای
خستهکننده را انجام دهد (تحقق در مورد مشتری، نوشتن ایمل،

دیتا انتری).

انرژی خود را صرف «ارتباط» کنید: حالا که وقتان آزاد شده، به جای
تایپ کردن، گوشی را ردارید و یک مکالمه عمق و دل با مشتری

داشته باشید.

مشاور باشید، نه کاتالوگ: اطلاعات در اینترنت هست. مشتری به
شمــا نیــاز دارد تــا آن اطلاعــات را ــرای شرایــط خــاصِ زنــدگ یــا

کسبوکارش «تفسر» کنید.

در آینده، فروشندگان به دو دسته قسیم مشوند: ۱. فروشندگان
تراکنشـی (Transactional): کسـانی کـه مثـل ربـات عمـل مکننـد.
:(Relational) نها حذف خواهند شد. ۲. فروشندگان رابطهمحورا
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کسانی که مثل زشک و مشاور عمل مکنند. درآمد ان گروه به
شــدت افزایــش خواهــد یــافت، زــرا در دنیــای دیجیتــال، «لمــس

انسانی» به یک کالای لوکس و گرانها تبدل مشود.

نتیجهگری: قلب شما، زرگترن مزیت رقابتی
شماست

هـوش مصـنوع هرگـز نخواهـد توانسـت وقتـی مشتـری ورشکسـت
شـده، بـا او همـدردی کنـد. هرگـز نخواهـد توانسـت در یـک مـذاکره
سخت، با یک لبخند به موقع، خ جلسه را آب کند. هرگز نخواهد
توانست اشتیاق واقع و رقِ چشمان شما را وقتی به محصولتان

ایمان دارید، منقل کند.

رباتهـا متواننـد «قیمـت» را محاسـبه کننـد، امـا فقـط انسانهـا
متوانند «ارزش» را خلق کنند. پس نترسید. لباس آهنی تکنولوژی
(AI) را وشیـد تـا قدرتمنـدتر شویـد، امـا فرامـوش نکنیـد کـه قلـب
تپنده داخل ان لباس، همان چزی است که مشتری بخاطرش چک

را امضا مکند.

امروز به جای اینکه سع کنید سرعتر از ربات کار کنید، سع کنید
«انسانیتر» از همیشه رفتار کنید.

رای یادگری عمق اصول مقاعدسازی ر پایه مدلهای کلاسیک،
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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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