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چگونه در مذاکرات بزرگ از این الگوها استفاده کنیم؟
نقش آموزش در تبدیل شدن به یک ستاره در دنیای فروش

آیا تا به حال برایتان پیش آمده است که یک مشتری وارد فروشگاه شما شود )یا پشت خط تلفن باشد(، به محصول شما
علاقه نشان دهد، سوالات زیادی بپرسد و درست در لحظه‌ای که فکر می‌کنید خرید قطعی شده است، بگوید: »اجازه
بدهید کمی فکر کنم، بعداً خبر می‌دهم«؟ آیا احساس کرده‌اید که محصول شما بی‌نظیر است و قیمت منصفانه‌ای دارد،

اما رقیب شما با محصولی ضعیف‌تر، فروش بسیار بیشتری را تجربه می‌کند؟

بسیاری از فروشندگان و صاحبان کسب‌وکار، دلیلِ نخریدنِ مشتری را به اقتصاد، قیمتِ بالا یا بی‌کیفیت بودنِ محصول ربط
می‌دهند. اما در هشتاد درصد مواقع، مشکل هیچ‌کدام از این موارد نیست. دلیل اصلی این است که فروشنده نتوانسته
است با »کلمات درست«، گره‌های ذهنی مشتری را باز کند و به او احساس امنیت بدهد. در دنیای پررقابت امروز،
مشتریان با بمباران تبلیغات روبرو هستند. آن‌ها دیگر به جملات کلیشه‌ای مثل »این محصول عالی است« یا »کیفیت ما

تضمین شده است« هیچ واکنشی نشان نمی‌دهند.

برای اینکه بتوانید قفلِ ذهن و کیف پول مشتری را باز کنید، به کلیدی از جنسِ »الگوهای کلامیِ اثبات‌شده« نیاز دارید.
روانشناسان فروش معتقدند که ذهن انسان به ساختارهای خاصی از کلمات واکنش مثبت نشان می‌دهد. اگر بتوانید این
ساختارها را یاد بگیرید و در صحبت‌های خود بگنجانید، مقاومت مشتری به طرز شگفت‌انگیزی کاهش می‌یابد. در این
مقاله جامع، با بهره‌گیری از تکنیک‌های طاها بام شاد مدرس فن بیان، قصد داریم قدرتمندترین جملات تاثیرگذار برای
متقاعدسازی مشتری را کالبدشکافی کنیم. با یادگیری این الگوهای کلامی، از این پس هیچ مشتری دست‌به‌نقدی را به

خاطر انتخاب اشتباه کلمات از دست نخواهید داد.

چرا کلمات در لحظه خرید معجزه می‌کنند؟
برای درک تاثیر کلمات، باید بدانیم در مغز مشتری در لحظه خرید چه می‌گذرد. انسان‌ها همیشه تصمیمات خرید خود را
بر اساس »احساسات« می‌گیرند و سپس آن تصمیم را با »منطق« توجیه می‌کنند. مشتری از شما کالا نمی‌خرد؛ او از

شما حسِ »آرامش، پرستیژ، راحتی یا سود بیشتر« را می‌خرد.

وقتی شما از الگوهای کلامیِ درست استفاده می‌کنید، مستقیماً بخشِ احساسیِ مغز )سیستم لیمبیک( را هدف قرار
می‌دهید. کلماتِ شما می‌توانند ترشح دوپامین )هورمون لذت( را در ذهن خریدار تحریک کنند یا برعکس، باعث ترشح
کورتیزول )هورمون استرس( شوند. برای آشناییِ پایه‌ای با این مهارت شگفت‌انگیز، پیشنهاد می‌کنیم مقاله فن بیان در
فروش: چگونه با کلمات درست، بازدیدکننده‌ها را به خریدار واقعی تبدیل کنیم؟ را مطالعه کنید تا متوجه شوید که چگونه

تغییر چند کلمه‌ی ساده، نرخ تبدیلِ )Conversion Rate( شما را متحول می‌کند.

۵ الگوی کلامی قدرتمند برای متقاعد کردن مشتری
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در این بخش، پنج الگوی کلامی روانشناختی را بررسی می‌کنیم که بزرگترین فروشندگان دنیا از آن‌ها برای متقاعدسازی
استفاده می‌کنند. این الگوها برای هر نوع فروشی )حضوری، تلفنی یا متنی( کاربرد دارند.

الگوی اول: استفاده از کلمه جادویی »تصور کنید« )طراحی آینده(

مغز انسان نمی‌تواند تفاوت بین یک اتفاق واقعی و یک تصویرسازیِ زنده را به راحتی تشخیص دهد. وقتی شما کلمه
»تصور کنید« را به زبان می‌آورید، ذهن مشتری بلافاصله شروع به ساختنِ یک فیلمِ ذهنی می‌کند که خودش قهرمانِ آن

است.

مثال اشتباه: »این صندلی اداری بسیار طبی و راحت است و کمردرد نمی‌آورد.«
الگوی متقاعدکننده: »تصور کنید ساعت شش عصر است، شما هشت ساعت پشت سیستم کار کرده‌اید، اما
وقتی از روی این صندلی بلند می‌شوید، هیچ اثری از خستگی و گرفتگی در کمرتان احساس نمی‌کنید. چقدر این

حسِ سبکی به شما در پایان روز کمک می‌کند؟«

شما با این الگو، مشتری را به آینده‌ای می‌برید که محصولِ شما، مشکلِ او را حل کرده است.

الگوی دوم: تکنیک کلمه »چون / زیرا« )ارائه دلیل منطقی(

تحقیقات دانشگاه هاروارد نشان داده است که وقتی افراد درخواستی را مطرح می‌کنند و از کلمه »چون« استفاده
می‌کنند، میزان پذیرشِ آن درخواست بیش از ۳۰ درصد افزایش می‌یابد؛ حتی اگر دلیلی که می‌آورند بسیار ساده باشد!

ذهن منطقیِ مشتری همیشه به دنبال یک »چرایی« است.

مثال اشتباه: »قیمت این پکیج آموزشی پنج میلیون تومان است و باید زودتر ثبت‌نام کنید.«
الگوی متقاعدکننده: »ثبت‌نام در این پکیج آموزشی در حال حاضر بهترین تصمیم برای شماست، چون تمام
سرفصل‌های آن دقیقاً بر اساس نیازهای فعلیِ بازار کار شما طراحی شده و شما را از آزمون و خطاهای پرهزینه

نجات می‌دهد.«

الگوی سوم: ایجاد حس انحصار و شخصی‌سازی )فقط برای شما(

آیا می‌دانید انسان‌ها چقدر به احساسِ مهم بودن علاقه دارند؟ وقتی مشتری احساس کند شما این پیشنهاد را به همه
نمی‌دهید و فقط بر اساس نیازِ خاصِ او این راهکار را ارائه کرده‌اید، گاردِ دفاعیِ خود را می‌بندد.

مثال اشتباه: »ما این محصول را به همه پیشنهاد می‌دهیم، خیلی پرفروش است.«
الگوی متقاعدکننده: »با توجه به صحبت‌هایی که داشتیم و دقتی که شما روی جزئیاتِ کار دارید، من این مدلِ
خاص را منحصراً به شما پیشنهاد می‌کنم. این مدل دقیقاً همان چیزی است که نگرانی‌های شما را در مورد

سرعتِ سیستم برطرف می‌کند.«

برای تسلط بیشتر بر نحوه ارتباط چهره‌به‌چهره و استفاده از این کلمات در فروشگاه‌ها یا دفاتر کاری، مطالعه مقاله
تکنیک‌های فن بیان با مشتری حضوری برای افزایش فروش را در برنامه خود قرار دهید.

الگوی چهارم: تکنیک تایید گرفتن پی‌در‌پی )سندرم بله(

یکی از قدیمی‌ترین و موثرترین الگوهای فروش، گرفتن تاییدهای کوچک از مشتری در طول مکالمه است. وقتی مشتری
به سه یا چهار سوال ساده‌ی شما پاسخ »بله« می‌دهد، ذهن او به صورت ناخودآگاه در یک شیبِ موافقت قرار می‌گیرد

و گفتنِ »نه« به پیشنهاد اصلی برای او بسیار سخت می‌شود.

نحوه اجرای الگو:
فروشنده: »شما هم موافقید که امنیت در انتخاب نرم‌افزار حسابداری حرف اول را می‌زند؟« )مشتری: بله

قطعا(
فروشنده: »و پشتیبانیِ سریع هم برای تیم مالی شما بسیار حیاتی است، درست است؟« )مشتری: بله

دقیقاً(
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فروشنده: »پس اگر نرم‌افزاری به شما معرفی کنم که هم بالاترین لایه امنیتی را داشته باشد و هم
پشتیبانی ۲۴ ساعته واقعی ارائه دهد، آیا مایل هستید نسخه دموی آن را بررسی کنید؟« )مشتری: بله،

چرا که نه!(

الگوی পঞ্চম: تبدیل ویژگی به منفعت مستقیم )چه سودی برای مشتری دارد؟(

بزرگترین اشتباه فروشندگان این است که لیستی از ویژگی‌های فنی را مسلسل‌وار برای مشتری می‌خوانند. مشتری
به اینکه پردازنده شما ۱۶ هسته‌ای است اهمیتی نمی‌دهد؛ او می‌خواهد بداند این ویژگی چه کمکی به او می‌کند.

قالب جادویی: ]بیان ویژگی[ + که به شما این امکان را می‌دهد تا + ]بیان منفعت احساسی/مالی[.
مثال کاربردی: »بدنه این خودرو از فولادِ فوق‌سبک ساخته شده است )ویژگی(، که به شما این امکان را
می‌دهد تا )پل ارتباطی( مصرف سوختِ ماشینتان به شدت کاهش پیدا کند و در هزینه‌های ماهانه‌تان صرفه‌جویی

چشمگیری داشته باشید )منفعت(.«

کلمات ممنوعه در فروش: چه جملاتی مشتری را فراری می‌دهند؟
همان‌قدر که دانستنِ کلماتِ خوب مهم است، حذفِ کلمات سمی نیز حیاتی است. برخی کلمات مانند یک سوهانِ

اعصاب روی روانِ مشتری عمل می‌کنند:

۱. استفاده از کلمه »اما« پس از تایید: »حرف شما کاملاً متین است، اما...«. کلمه اما، تمام جملاتِ قبلی شما را
بی‌ارزش می‌کند. به جای آن از حرف »و« استفاده کنید: »نکته بسیار درستی فرمودید و دقیقاً به همین دلیل است که
ما...« ۲. جملات دستوری و اجباری: »شما باید این فرم را پر کنید« یا »مجبورید تا فردا تصمیم بگیرید«. هیچ‌کس
دوست ندارد به او دستور داده شود. بگویید: »پیشنهاد می‌کنم برای حفظ این شرایط، فرم را تکمیل بفرمایید.« ۳. کلمات
نشان‌دهنده عدم تسلط: »فکر می‌کنم«، »احتمالاً«، »نمی‌دانم، باید بپرسم«. اگر جواب سوالی را نمی‌دانید، با قدرت
بگویید: »سوالِ بسیار فنی و دقیقی پرسیدید؛ اجازه بدهید این مورد را دقیقاً با تیم فنی چک کنم تا بهترین اطلاعات را به

شما بدهم.«

اگر مشتری شما به دلیل این اشتباهات کلامی عصبانی شده است، نگران نباشید. با استفاده از تکنیک‌های طلایی در
مقاله مشتری شاکی را چگونه با حرف زدن آرام کنیم؟ )راهنمای مدیریت اعتراضات مشتری(، می‌توانید خشمِ او را کنترل

کرده و او را به یک مشتری وفادار تبدیل کنید.

چگونه در مذاکرات بزرگ از این الگوها استفاده کنیم؟
الگوهایی که ذکر شد، در مذاکراتِ خرد و فروش به مصرف‌کننده نهایی )B2C( به شدت عالی عمل می‌کنند. اما آیا در

فروش‌های سازمانی و قراردادهای چند میلیارد تومانی )B2B( نیز می‌توان از همین جملات استفاده کرد؟

پاسخ مثبت است، اما نیازمندِ ظرافتِ بسیار بیشتری است. در مذاکراتِ B2B، شما با افرادی روبرو هستید که خودشان
متخصصِ مذاکره‌اند و به راحتی تکنیک‌های ساده را تشخیص می‌دهند. در این جلسات، شما باید الگوهای متقاعدسازی
را با آمار، داده‌های دقیق و تحلیلِ بازار ترکیب کنید. برای تسلط بر این سطح از ارتباطاتِ تجاری، مطالعه مقاله اصول
متقاعدسازی در مذاکرات تجاری B2B: چگونه قراردادهای بزرگ را با قدرت کلام امضا کنیم؟ شما را به یک مذاکره‌کننده

شکست‌ناپذیر در پشتِ میزهایِ قرارداد تبدیل خواهد کرد.

نقش آموزش در تبدیل شدن به یک ستاره در دنیای فروش
خواندنِ این جملاتِ تاثیرگذار و یادداشت کردنِ آن‌ها، اولین قدمِ شما برای خروج از چرخه‌ی فروش‌هایِ از دست رفته
است. اما آیا در لحظه‌ی حساسِ مکالمه با یک مشتریِ سخت‌گیر، می‌توانید به سرعت به یاد بیاورید که از کدام الگو باید

استفاده کنید؟

دانشِ فروش زمانی به »مهارتِ فروش« تبدیل می‌شود که این الگوهای کلامی در حافظهِ ناخودآگاهِ شما حک شوند و به
صورتِ بداهه و کاملاً طبیعی بر زبانتان جاری گردند. اگر احساس می‌کنید محصولِ ارزشمندی دارید اما درآمدِ شما
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متناسب با کیفیتِ محصولتان نیست و می‌خواهید به فردی تبدیل شوید که در هر موقعیتی، قدرتِ بستنِ قرارداد
)Closing( را دارد، بهره‌گیری از یک مسیرِ آموزشیِ استاندارد و تخصصی ضروری است.

با قرار گرفتن در مسیرِ یادگیریِ دوره تخصصی متقاعدسازی و فروش، شما وارد یک محیطِ شبیه‌سازی‌شده و عملی
می‌شوید. در این فضای آموزشی، یاد می‌گیرید که چگونه ذهنِ مشتری را بخوانید، اعتراضاتِ پنهانِ او را خنثی کنید و

کلماتی را به کار ببرید که مشتری احساس کند بهترین تصمیمِ زندگی‌اش را با خرید از شما گرفته است.

همچنین، برای اینکه بتوانید تمامِ این تکنیک‌ها را با سرعتِ بالا پردازش کنید و در برابر هیچ سوال یا بهانه‌ای کم نیاورید،
استفاده از تمریناتِ کاربردیِ قهرمان فروش، شما را به یک ماشینِ تولیدِ ثروت و یک ستاره‌ی بی‌بدیل در صنفِ خودتان

تبدیل خواهد کرد.

نتیجه‌گیری: مشتریان به محصولات پولی نمی‌پردازند؛ آن‌ها به کلماتِ اطمینان‌بخشی که ارزشِ آن محصولات را ثابت
می‌کنند، پول می‌پردازند. جملات و الگوهای کلامی، ابزارهای جادوییِ شما در دنیای کسب‌وکار هستند. از همین فردا،
روشِ پرزنت کردن خود را تغییر دهید. به جای فهرست کردنِ ویژگی‌ها، به مشتری بگویید که قرار است چه آینده‌ی
درخشانی را برای او بسازید. با اعتماد به نفس صحبت کنید، سوالاتِ درستی بپرسید و اجازه دهید قدرتِ کلمات، مسیرِ

رشدِ مالی و حرفه‌ایِ شما را هموار سازد.
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