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چگونه در «۴۸ ساعت طلای» بعد از فروش،
جلوی کنسل را بگریم؟

چگونه در «۴۸ ساعت طلای» بعد از فروش،
جلوی کنسل را بگریم؟

مقدمه: تماسِ وحشتناکِ صح شنبه

اــن صــحنه کــاوس هــر فروشنــدهای اســت: چهــارشنبه قــرارداد را
بستهاید، فاکتور رداخت شده و شما با حس روزی و محاسبه
ورسانت آخر ماه، آخر هفته را جشن گرفتهاید. اما صح شنبه، تلفن
زنگ مخورد. شماره مشتری است. با خوشحال جواب مدهید:
«سلام آقای محمدی! حالتون چطوره؟» اما صدای آن طرف خط سرد
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و لـرزان اسـت: «سلام. راسـتش مـن آخـر هفتـه خیلـ فکـر کـردم. بـا
شریکم هم صحبت کردم. فکر مکنم یه کم عجله کردیم. میشه فعلاً

دست نگه دارید یا ول رو عودت بدید؟»

دنیای شما خراب مشود. چه اتفاق افتاد؟ آن همه اشتیاق روز
چهــارشنبه کجــا رفــت؟ پاســخ در یــک پدیــده روانــی قدرتمنــد و
.(Buyer’s Remorse) «جهانشمول نهفته است: «پشیمانی خریدار

تحقیقات نشان مدهد که بیش از ۷۰٪ از خریداران، بلافاصله پس
از یک خرید زرگ، درجاتی از اضطراب و پشیمانی را تجربه مکنند.
اگر شما به عنوان فروشنده، استراژی دقیق رای ان «۴۸ ساعت
طلای» پس از فروش نداشته باشید، در حال ریختن آب در آبکش
هستید. ان مقاله به شما یاد مدهد که چگونه مشتری را علیه
ان وروس خطرناک «واکسینه» کنید تا نه تنها قرارداد را کنسل

نکند، بلکه تبدل به وفادارترن مبلغ شما شود.

۱. کالبدشکاف ذهن مشتری: جنگِ منطق و احساس

رای درمان پشیمانی، ابتدا باید بفهمیم در مغز مشتری چه مگذرد.
در لحظه خرید (Close)، سطح دوپامن (هورمون لذت و پاداش) در
مغـز مشتـری بالاسـت. او «رویـا» را خریـده اسـت؛ رویـای حـل شـدن
مشکلاتش، رویای سود بیشتر، رویای آسایش. او با «مغز احساسی»

خود تصمیم گرفته است.
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امـا بـه محـض اینکـه شمـا خـداحافظ مکنیـد و او تنهـا مشـود،
دوپامن سقوط مکند و «مغز منطق» بیدار مشود. ان پدیده
(Cognitive Dissonance) «شنــاختی در روانشناســی «ناهمــاهنگ

نامیده مشود. مغز منطق شروع به حمله مکند:

«نکنه سرم کلاه رفته باشه؟»

«آیا واقعاً به ان محصول نیاز داشتم؟»

«اگر نتونم قسطهاش رو بدم چ؟»

«فلانی گفت محصول رقیب ارزونتره.»

ان افکار مثل موریانه اعتماد مشتری را مخورند. اشتباه مرگبار اکثر
فروشنـدگان اـن اسـت کـه فکـر مکننـد «فـروش تمـام شـد». خـر!
فـروش واقعـ تـازه شـروع شـده اسـت. شمـا بایـد در اـن لحظـات
بحرانـی، بـا «منطـق» بـه کمـک مشتـری بیاییـد تـا او بتوانـد تصـمیم

«احساسی» خود را توجیه کند.

۲. قانون «سکوت مرگبار»: چرا نباید غیبتان زند؟

بدترن کاری که متوانید بعد از گرفتن ول انجام دهید، «ناپدید
شـدن» اسـت. مشتـری ـول را وارـز کـرده و حـالا منتظـر محصـول یـا
خدمات است. اگر در ان فاصله (که معمولاً چند روز طول مکشد)،
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هچ خری از شما نشود، مشتری احساس مکند: «آنها فقط ول
من را مخواستند.»

ان حس «رها شدن»، کاتالزور اصل پشیمانی است. ۴۸ ساعت
اول بعد از خرید، «منطقه خطر» است. در ان بازه زمانی، مشتری
بیشترــن آســیبپذری را دارد و کــوچکترن ســیگنال منفــ (مثلاً
جـواب نـدادن بـه تلفـن)، متوانـد منجـر بـه فسـخ قـرارداد شـود.
اسـتراژی شمـا بایـد ـر کـردن اـن سـکوت بـا «اطمینـان» و «ارزش»

باشد.

Validation) «۳. واکسن اول: پیامِ «تایید تصمیم
(Call

اولن دوز واکسن باید بلافاصله (نهایتاً تا ۲ ساعت) بعد از خرید
تزرـق شـود. اـن نبایـد یـک پیـامک اتومـاتیکِ بـانک باشـد. بایـد

شخص و انسانی باشد.

تکنیک: یک ویدوی کوتاه ۱۵ ثانیهای یا یک ویس (Voice) گرم
بفرسـتید. مثـال: «سلام آقـای محمـدی، تـریک مگـم بـابت تصـمیم
عال که امروز گرفتید. فقط خواستم بگم که تیم ما الان داره کارهای
ز عالکنم تا همه چاولیه رو انجام میده و من شخصاً نظارت م
پیش ره. شما الان جزو خانواده ما هستید و خیالتون راحت باشه.»
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چرا ان کار معجزه مکند؟ ۱. به مشتری حس مهم ودن مدهد.
کنـد (مبـارزه بـا ناهمـاهنگم (Validate) «۲. تصـمیم او را «تاییـد
شناختی). ۳. به او اطمینان مدهد که شما هنوز هستید و فرار

نکردهاید.

Surprise &) «رکننده۴. واکسن دوم: هدیه «غافلگ
(Delight

در فاصـله ـن وارـز ـول و تحوـل نهـای محصـول، یـک «شکـاف
زمانی» وجود دارد که محل رشد شک و تردید است. ان شکاف را با
یک هدیه کوچک و غرمنتظره ر کنید. ان هدیه لازم نیست گران

باشد؛ متواند «اطلاعات» باشد.

تکنیـک: فـردای روز خریـد، یـک ایمـل یـا پیـام بفرسـتید بـا عنـوان:
«هدیه خوشآمدگوی: ۳ نکته رای شروع سرع»

«آقای مشتری، تا محصول به دستان رسد، ان فال PDF کوتاه را
آماده کردیم که به شما یاد مدهد چطور از همن امروز بیشترن

هره را از خریدتان رید.»

روانشناسی پشت ان کار: وقتی شما چزی فراتر از توافق اولیه به
ــز او ترشــح اکسیتوســن ــد (Over-deliver)، مغ ــری مدهی مشت
(هورمون اعتماد و عشق) را آغاز مکند. هچکس خریدی را که در
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آن «بیشتـر از ـولش آش خـورده اسـت»، کنسـل نمکنـد. اـن کـار
حس «معامله رد-رد» را قویت مکند.

Future) «۵. واکسن سوم: ترسیم «نقشه راه
(Pacing

بخـش زرگـ از اضطـراب خریـدار، نـاشی از «تـرس از ناشناختههـا»
اسـت. «الان چـ میشـه؟»، «کـ تمـاس مـگرن؟»، «نصـب چقـدر
طــول مکشــه؟» اگــر مشتــری در تــاریک باشــد، ذهنــش بــدترن

سناروها را مسازد.

تکنیک: یک «نقشه راه» (Roadmap) شفاف به او بدهید.

«جناب مشتری، ان اتفاقاتی است که در ۴۸ ساعت آینده مافتد:

امروز ساعت ۱۴: سفارش شما در انبار ثبت مشود.

فردا صح: تیم فنی رای هماهنگ زمان نصب تماس مگرد.

پسفردا: محصول نصب شده و آموزش اولیه را دریافت مکنید.»

وقتی مشتری دقیقاً بداند چه انتظاری داشته باشد، مغز منطقاش
آرام مگرد. او احساس «کنترل» مکند و کسی که احساس کنترل

دارد، پشیمان نمشود.
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نتیجهگری: پایانِ فروش، آغازِ رابطه است

فروشنـدگان آمـاتور فکـر مکننـد «گرفتـن ـول» خـط پایـان مسـابقه
است. فروشندگان حرفهای مدانند که گرفتن ول، فقط عور از خط
شـروع اسـت. پشیمـانی خریـدار، یـک بیمـاری طـبیع اسـت، امـا بـا

یتوجهی شما متواند کُشنده شود.

با اجرای ان ۳ استراژی ساده در ۴۸ ساعت طلای (پیام تایید،
هـدیه غافلگرکننـده و نقشـه راه)، شمـا نـه تنهـا جلـوی کنسـل را
مگریـد، بلکـه مشتـریای مسازیـد کـه بـا افتخـار بـه دوسـتانش
مگویــد: «نمدانیــد چــه پشتیبــانی فوقالعــادهای دارنــد! هنــوز
محصـول نرسـیده، سـه بـار پیگـری کردنـد.» اینجاسـت کـه مشتـری

تبدل به «سفر رند» مشود.

رنـامه شمـا ـرای ۴۸ سـاعت آینـدهی آخرـن مشتریتـان چیسـت؟
سکوت یا واکسیناسون؟

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.

https://rahemodiran.com/%d9%87%d9%86%d8%b1-%d9%85%d8%aa%d9%82%d8%a7%d8%b9%d8%af%d8%b3%d8%a7%d8%b2%db%8c/
https://rahemodiran.com/product/%da%a9%d8%a7%d8%b1%da%af%d8%a7%d9%87-%d9%85%d8%aa%d9%82%d8%a7%d8%b9%d8%af%d8%b3%d8%a7%d8%b2%db%8c/
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رای دریافت نکات روزانه و هر تکنیک فروش تلفنی جدید، شبکه
اجتماع استاد هزاد اسقامت را دنبال کنید.

https://www.instagram.com/behzadesteghamat
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