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نسل Z پشت خط تلفن

نسل Z پشت خط تلفن: چالش مدریت
فروشندههای دهه هشتادی رای مدران دهه

شصتی

نسل Z: چرا ان بچهها گوشی را رنمدارند؟

شما به عنوان یک مدر فروش (احتمالاً متولد دهه ۵۰ یا ۶۰)، با
ان صحنه آشنا هستید: وارد سالن فروش مشوید و انتظار دارید
صدای همهمه، زنگ تلفن و شور و اشتیاق مذاکره را بشنوید. اما با
سکوت مواجه مشوید. فروشندههای جوان شما (متولدن اواخر
۷۰ و دهـه ۸۰) سـرشان تـوی گـوشی موباـل اسـت و در حـال تـایپ
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کردن در واتساپ یا دارکت هستند. وقتی به آنها اعتراض مکنید
کـه «چـرا زنـگ نمزنیـد؟»، پاسـخهای مشنویـد کـه دود از سـرتان
بلند مکند: «زنگ زدن خز شده!»، «مشتری دوست داره چت کنه»،
یا «من اضطراب مکالمه دارم  .«(Phone Anxiety)رای مدری که
یاد گرفته «نان در تماس تلفنی است» و «باید جنگید تا فروخت»،
کار کردن با نسل که زود رنج است، از دستور شنیدن زار است و با
کوچکترن فشاری استعفا مدهد، یک کاوس به نظر مرسد. اما
واقعیت ان است: ان نسل، آینده بازار کار است. شما نمتوانید
آنهـا را تغـر دهیـد، امـا متوانیـد روش مـدریت خـود را آپـدیت
کنید. ان مقاله راهنمای بقای مدران کلاسیک در عصر فروشندگان

دیجیتال است.
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نسل Z پشت خط تلفن

چالش اول: «تلفنهراسی» (Telephobia) و عشق به
چت

«آنها تایپ مکنند چون صحبت کردن رایشان تهاجم است»
نسل Z با پیامرسانها زرگ شده است. رای آنها، تماس تلفنی
بـدون همـاهنگ قبلـ، نـوع «تجـاوز بـه حریـم شخصـ» محسـوب
مشود. آنها ترجح مدهند پیام دهند تا طرف مقال هر وقت
خواست جواب دهد (ارتباط ناهمگام). اما در فروش، ول در «ارتباط
زنده» است. راهکار مدریتی: به جای اجبار کردن آنها با جملات
دسـتوری («بایـد روزی ۱۰۰ تـا تمـاس بگـری»), «چراـی» را توضـح
دهید. به آنها با آمار نشان دهید که چت کردن ممکن است ۳ روز
طول بکشد تا به نتیجه رسد، اما یک تماس ۳ دقیقهای کار را تمام
(Voice Message) «کند. تکنیک: به آنها اجازه دهید از «ویسم
به عنوان ل میان چت و تماس استفاده کنند. ویس فرستادن رای
دهه هشتادیها راحتتر است و لحن را منقل مکند. کمکم آنها

را به سمت تماس سوق دهید.

چالش دوم: مرگِ انگزاننده «ول و ورسانت»

«مـن ـرای ـول کـار نمکنـم، ـرای حـالِ خـوب کـار مکنـم!» ـرای
نسلهای قل، خرید خانه و ماشن انگزه اصل تحمل سختیهای
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فروش ود. اما رای دهه هشتادیها که با تورم فعل، خرید خانه را
رویای دور از دسترس مبینند، وعده «۱۰ سال تلاش کن تا ثروتمند
شـوی» کـار نمکنـد. آنهـا «اکنـون» را مخواهنـد. آنهـا بـه دنبـال
«تجربـه»، «محیـط کـاری باحـال» و «انعطـافپذری» هسـتند. راهکـار
مدریتی: سیستم پاداشدهی را تغر دهید. ورسانت پایان ماه
(Instant Gratification) خــوب اســت، امــا پاداشهــای لحظــهای
معجزه مکند. مثلاً: «هر کس امروز ۵ تا فروش ببندد، فردا متواند
دورکار باشد» یا «بلیط کنسرت» و «گیم تایم». محیط کار را از حالت
خشک پادگانی به محیط ویا و دوستانه تبدل کنید. رای ان

نسل، “ ”Coolودن محیط کار از حقوق ثابت مهمتر است.

چالش سوم: فروپاشی سلسله مراتب (دیکتاتوری
ممنوع)

«چـون مـن مـدرم و مگـم» دیگـر جـواب نمدهـد نسـل Z سلسـله
مراتب عمودی را قول ندارد. آنها به مدر به چشم «رئیس» نگاه
نمکنند، بلکه به چشم «منتور» (Mentor) یا مری نگاه مکنند. اگر
بخواهید با روش دستوری و بالا به پان با آنها رخورد کنید، یا
Quiet) کنندشرکت را ترک م کنند یا بدون خداحافظلجبازی م
Quitting). راهکار مدریتی: از درِ «شفافیت» وارد شوید. ان نسل
باهوش است و به اطلاعات دسترسی دارد. اگر دستوری مدهید،
دلیلـش را بگوییـد. بـه جـای اینکـه بگوییـد: «اـن دیـالوگ را بگـو»،
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بگویید: «تجربه نشان داده وقتی از ان کلمه استفاده مکنیم، مغز
مشتری اینطور واکنش نشان مدهد… نظر تو چیه؟» آنها را در
تصمیمگریها مشارکت دهید. وقتی احساس کنند نظرشان شنیده

مشود، تعهدشان به اجرا  ۱۰۰رار مشود.

چالش چهارم: نیاز به بازخورد فوری (مثل لایک
اینستاگرام)

«مرا ن، همن الان!» ان نسل عادت دارد که وقتی عکسی در
اینستاگرام مگذارد، بلافاصله لایک و کامنت بگرد. در محیط کار،
اگر شما صر کنید تا در جلسه «ارزیای پایان سال» عملکردشان را
ررسی کنید، آنها را از دست دادهاید. آنها نیاز به بازخورد مستمر و
کوتــاه دارنــد. راهکــار مــدریتی: از سیســتم «گیمیفیکیشــن»
(Gamification) یا بازیسازی استفاده کنید. یک تابلوی امتیازات
دیجیتال یا فزیک داشته باشید که هر فروش، مثل یک امتیاز در
بازی ثبت شود. تشوقهای کلام سرع («دمت گرم، عجب تماسی
ــود!») بلافاصــله بعــد از مکــالمه، ســوختِ موتــور آنهاســت. اگــر
اشتباهی هم کردند، همان لحظه با لحن دوستانه و آموزشی (نه

تنهی) تذکر دهید.

نتیجهگری: آنها سرباز نیستند، گیمر هستند
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فروشندگان دهه هشتادی، تنل یا یمسئولیت نیستند؛ آنها فقط
«متفاوت» هستند. آنها سرعت یادگری بالای دارند، ر تکنولوژی
مسلط هستند و اگر به کاری باور پیدا کنند، با خلاقیتشان شما را
شگفتزده مکنند. مدر موفق امروز، کسی نیست که سع کند
دهه هشتادیها را شبیه خودش کند؛ کسی است که زمن بازی را
طوری طراح کند که ان نسل بتواند در آن با قوانن خودش رنده
شود. به جای اینکه بگویید «تلفن را ردار و بجنگ»، بگویید «بیا

ببینیم امروز توی ان بازی چند مرحله متونیم ریم جلو!»

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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