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 تقدیم به پدر و مادرم،

 ام هستند.بخش زندگیکوشی، و روحیهکه نه تنها در کودکی، بلکه همیشه الگوی من در سخت

 ماند.میهایی نیمه کاره باقی نوشتهبدون حمایت شما، ترجمه این کتاب، به شکل دست

 مترجم -



 

 

  

 مقدمه مترجم

 اهل کجایید و شغلتان چیست؟

 اید؟حال معامله کردهآیا تابه

 اید؟حال قصد تأثیرگذاری روی فرد خاصی را داشتهآیا تابه

کنید؟ چگونه روی مشتری، کارفرما، دهید؟ چگونه معامله میچگونه این کار را انجام می

فرزندان، پدر و مادر، استاد، شاگردان، دوستان، دنبالشریک زندگی، رئیس، کارمندان، 

 گذارید؟کنندگان مجازی و تماشاچیان خود تأثیر می

ها، کتابها، سریالرا در فیلم 1شکی ندارم که همه ما، بارها و بارها نام خیابان وال استریت

های نیویورک در ایالات ترین خیابانمهم ازایم. خیابان وال استریت ها، مجلات و... شنیده

ترین مراکز اقتصادی آمریکا در آن قرار متحده آمریکا است و ساختمان بازار بورس و بزرگ

 را به خاطر دارید؟ 2های مطرح وال استریت، جردن بلفورتدارد. از شخصیت

و دربیاوریم و نحوه دستیابی به موفقیت و ثروت خیلی از ما همیشه دوست داشتیم سر از کار ا

ی تولد اش در متقاعد کردن و فروش را بیاموزیم؛ جردن بلفورت در آستانهو شیوه جادویی

میلیون دلار در سال داشت. به گفته خودش، او از این  ۴۹سالگی خود، درآمدی بیش از 26

ای اشته و نتوانسته به درآمد هفتهآمد دموضوع ناراحت بود که چرا سه میلیون دلار کمتر در

 میلیون دلار( برسد. 52یک میلیون دلار )و سالیانه 

 اش را آشکار کرده است.حال بلفورت شیوه

نویسنده با کلامی دلنشین، بیانی متفاوت و همچنین در چارچوب اصول انسانی و اخلاقی، 

فصل در اختیارتان قرار می 12آنچه را که برای متقاعد کردن، نفوذ و موفقیت نیاز دارید در 



نشینید و از خواندنش لذت میدهد. مطمئنم که همانند فیلم سینمایی جذابی، پای کتاب می

 برید.

کنم قبل و بعد از مطالعه کتاب، زمانی را صرف تماشای فیلم داستان زندگی وی پیشنهاد می

ها گوش بسپارید. اگر در های طنز و تماشاگرپسند، با دقت به تمام دیالوگکنید. جدای بخش

کنم پیش از شروع کتاب، دوباره این کار گذشته به تماشای فیلم نشسته بودید، پیشنهاد می

 تر از پیش شود.را انجام دهید تا کتاب جان گرفته و جذاب

 های او علاوه بر حرفه، در زندگی شخصی خود نیز استفاده کنید.از توصیه

 و به شیوه گرگ عمل کنید!

ها، سپاس فراوانی دارم از نویسنده کتاب، جردن بلفورت، که خیلی صمیمانه و به قول در انت

خودش بی چک و چانه! فرصت برگردان فارسی این کتاب را به من داد تا آن را تقدیم شما 

 کنم.

 امیرپویا چراغی

ام را دگرگون کرد و از من فرد که زندگی تقدیم کنمدوست داشتم این کتاب را به کسی 

ام آنِه ولی او از من وقت باورش نسبت به من تغییر نکرد: شریک زندگیهیچ تری ساخت وبه

خواست که کتاب را به مردم سراسر دنیا تقدیم کنم. مردمی که به سمینارهایم آمدند، فیلم

 هایم را تماشا کردند، خط مستقیم را مطالعه کردند، از من تقاضای کمک کردند و از همه

 ی که تمام تلاش خود را با هدف قدردانی از من انجام دادند.تر، کسانمهم

شود. اما آن خاطرات وارم شناخته میباید اعتراف کنم که زندگی من بیشتر با گذشته دیوانه

کنم و نه اینکه بخواهم ام هستند. نه بخشی که به آن افتخار میزندگی تنها بخش کوچکی از

 گونه بیاد بیاورند.مرا آن

های فرصت کنم به کسانی که برایم نامه نوشتند تا بگویند من امیداب را تقدیم میاین کت

ها نیز باور داشتند که ها بخشیدم؛ زیرا من خودم از شکست بزرگی برخاستم و آنآن دوباره به

 اکنون در آن قرار دارند، غلبه کنند.توانند بر هر شرایطی که هممی



وکارشان ، میزان موفقیت و کسبزندگی «خط مستقیم»چگونه شماری که نوشتند به افراد بی

 را به طور تصاعدی بهبود بخشید و به شما!

ام را برای همیشه متحول کرد. استفاده از این مجموعه زندگی ابداع سیستم خط مستقیم

نمیآن را ممکن  وقتهیچ ای کهام را داد، به گونهزندگی ها به من اجازه بازآفرینیمهارت

های زندگی را دانستم. امیدوارم این کتاب به افراد خیلی بیشتری اجازه دسترسی به نعمت

 بدهد.

 شک برای همه افراد قابل استفاده است.سیستم خط مستقیم بی

ترین رویایم تا به امروز، عشقم به آنِه بوده است. امیدوارم این کتاب بتواند رویاهای بزرگ

 کنند را هم به واقعیت تبدیل کند.ا مطالعه میآن ر شخصی تمام کسانی که

 جردن بلفورت -

 تر باشند،قوی شیرهاو  ببرهاشاید»

 «کند.در سیرک بازی نمیهیچ گرگی اما

 

 

  

 پیشگفتار

 تولد یک سیستم فروش

 گویند، حقیقت دارد.چیزی که درباره من می

اسکیمو، نفت را به عرب، گوشت توانم یخ را به ام که میهای بالفطرهمن یکی از آن فروشنده

 توانید تصورکنید، بفروشم.خوک را به عالم یهودی یا هر چیز دیگری که می

 طور نیست؟دهد، اینولی واقعاً چه کسی به آن اهمیت می

کنید، منظورم این است به جز هنگامی که مرا برای فروش یکی از محصولاتتان استخدام می

 شود.شما مربوط نمی ام در معامله کردن بهتوانایی



هرحال، این استعداد من است: توانایی فروش هرچیزی به هرکسی و در مقادیر زیاد. اینکه به

دانم؛ اما چیزی که با اطمینان کامل ای از جانب خدا یا از طرف طبیعت است، واقعاً نمیهدیه

 ه است.دنیا آمد توانم بگویم، این است که من، تنها شخصی نیستم که با این توانایی بهمی

 افراد معدود دیگری هم وجود دارند که تا حدودی شبیه به من هستند.

بهای دیگرم دلیل اینکه فقط تعداد اندکی تا حدودی شبیه به من وجود دارند، به استعداد گران

تر است و مزایای زیادی را برای همه تر و ارزشمندشود. استعدادی که بسیار کمیابمربوط می

 ل دارد، از جمله خود شما.به دنبا

 انگیز چیست؟این استعداد شگفت

بسیار ساده است. استعداد من، توانایی تبدیل تقریباً آنی افرادی از تمام اقشار جامعه، صرف

نظر از سن، نژاد، عقیده، رنگ پوست، پیشینه اقتصادی و اجتماعی، وضعیت تحصیلی و میزان 

ای جسورانه است؛ دانم که گفتهسطح جهانی است. میگر استعداد ذاتی در فروش، به معامله

گونه بیان کنم: اگر ابرقهرمان بودم، آموزش فروشندگان، ابرقدرت من بود اما اجازه دهید این

 و هیچ شخصی روی کره زمین وجود ندارد که این کار را بهتر از من انجام دهد.

 طور نیست؟رسد، اینعجیب به نظر می

 اندیشید:اکنون به چه چیزی میکه همتوانم تصور کنم می

نفسی دارد! لعنتی چقدر به کار خودش اطمینان دارد! باید بهعجب آدم گستاخی! چه اعتماد»

 ها بیندازیم!این عوضی را به میان گرگ

 «یک لحظه صبر کنید! او خودش گرگ است، نه؟

رسیده که به طور رسمی کنم وقت آن در واقع، من در گذشته گرگ بودم. درهرصورت فکر می

 خودم را معرفی کنم.

نقش او را در  ۴هستم. به یاد آوردید؟ کسی که لئوناردو دی کاپریو 3من گرگ وال استریت

زمان راه بروند و توانستند همپرده سینما بازی کرد. کسی که هزاران جوان که به سختی می

مس بجوند را با استفاده از سیستم آموزش فروش ظاهراً جادویی به نام خط مستقیم، تبدیل آدا



زده را در انتهای های وحشتگرهای سطح جهانی کرد؟ کسی که همه آن نیوزیلندیبه معامله

فیلم زجر داد، فقط برای اینکه نتوانستند خودکاری را به شیوه درست به من بفروشند؟ به 

 خاطر آوردید.

را به  6، اداره شرکت کارگزاری کوچکی به نام استراتون اوکمنت5مدتی پس از دوشنبه سیاه

همین منتقل کردم و 7آن را به لانگ آیلند های تازه،فرصت وجویدست گرفتم و در جست

، رمزِ تأثیرگذاری روی انسان را یافتم و آن سیستم ظاهراً جادویی 1۹۸۸طور هم شد. در بهار 

 را برای آموزش فروشندگان توسعه دادم.

اسم آن، سیستم خط مستقیم یا به اختصار، خط مستقیم بود. سیستمی که قدرتمندی، 

ش، اعکاربری آسان و کاربردی بودن خود را به اثبات رساند. به طوری که در روزهای آغازین ابد

موفقیت و ثروت زیادی برای افراد آموزش دیده به بار آورد. درنتیجه، هزاران مرد و زن جوان 

در تلاش برای رسیدن به قطار خط مستقیم و رویای آمریکایی شروع به سرازیر شدن به اتاق 

 جلسات استراتون کردند.

به بیان دیگر، خانوادههای سطح متوسط بودند. ها در بهترین حالت از خانوادهآن خیل عظیم

حال پدر و مادرشان نگفته های غمگین و از یاد رفته طبقه کارگر آمریکایی؛ جوانانی که تابه

 هایی که از بدو تولد، محصور شده بودند.هایی هستند. استعدادبودند که لایق چه سرافرازی

کردند ماندن تلاش میزمانی که بالأخره توانستند به اتاق جلسات من بیایند، فقط برای زنده 

 و نه پیشرفت و دستیابی به موفقیت.

ها دیگر مهم نبودند. عواملی مثل تحصیلات، آن کدام ازولی در جهان پسا خط مستقیمی، هیچ

ها غلبه کنید. آن توانستید برراحتی میبه اهمیت بودند وهوش و توانایی ذاتی در فروش بی

، این بود که جلوی در دفترم حاضر شوید، قول بدهید به دادیدتنها کاری که باید انجام می

دادم و شما را ثروتمند میسختی کار کنید و من به شما سیستم خط مستقیم را آموزش می

 کردم.



بها در آنجا وجود داشت. کاشف های گراناما افسوس! نیمه تاریکی نیز برای همه این موفقیت

گونه که میلیونرهای تازه به دوران اثربخش است. بدینبه عمل آمد که سیستم، بیش از حد 

شدند. مشکلاتی که کرد که با مشکلات عادی زندگی مواجه نمیای را وارد جهان میرسیده

گیری شخصیتشان کردند و برای شکلبیشترِ مردان و زنان جوان با آن دست و پنجه نرم می

 جستند.از آن بهره می

داری و قدرت بدون مسئولیتن احترام، ثروت بدون خویشتننتیجه این بود: موفقیت بدو

 پذیری و بلافاصله، اوضاع به سرعت از کنترل خارج شد.

های گرم آتلانتیک خطری، از آبگونه که طوفان گرمسیری ظاهراً بیگونه شد؛ همانو این

انگیزی هراسکند تا جایی که به توده کند و تغییر میبرای تقویت شدت و قدرتش استفاده می

کند، سیستم خط مستقیم هم مسیر شود و هر چیزی را در مسیر خود نابود میتبدیل می

 مشابهی را پیمود؛ همه چیز را در راه خود نابود کرد، حتی خود من.

در واقع، پس از اتمام آن ماجرا همه چیز را از دست داده بودم: پولم، غرورم، مقامم، عزت 

 ام را.و نیز آزادی -ک مدت برای ی -نفسم، فرزندانم 

دانستم کسی جز خودم شایسته سرزنش نیست. من از ولی بدترین قسمت این بود که می

 انگیزی را به فساد کشاندم.استفاده کردم و کشف شگفتاستعدادی خدادادی سوء

ای سریع و دراماتیک را داشت. این سیستم خط مستقیم توانایی تغییر زندگی افراد به شیوه

های ستم برای تمام کسانی که به دلیل ناتوانی در برقراری ارتباط مؤثر میان افکار و ایدهسی

خود با افراد دیگر و همچنین نداشتن توانایی ایجاد انگیزه در فرد مقابل، از موفقیت در زندگی 

 کرد.محروم شده بودند، فرصتی ایجاد می

 و من با آن چه کار کردم؟

تقریباً زیادی رکورد مصرف مواد مخدر خطرناک، از کشفم که  خب، در کنار شکستن تعداد

های دوران نوجوانیقدرتمندترین سیستم آموزش فروش جهان بود برای تحقق تمام فانتزی

 طور که به دیگران هم قدرت انجام چنین کاری را دادم.ام استفاده کردم. همان



 مد. کاملاً نابود شدم.بنابراین بله! من لایق تمام بلاهایی بودم که بر سرم آ

توانست بعد از آن همه ماجرا واقعاً تمام شود؟ اما، البته داستان اینجا تمام نشد و چگونه می

دیده خود خلق کرده به عبارت دیگر سیستمی که آن همه موفقیت و ثروت برای افراد آموزش

 توانست به راحتی در تیرگی و ابهام ناپدید شود؟بود، چطور می

 طور هم نشد.ست و البته اینتواننمی

سیستم به دست هزاران کارمند سابق استراتون که بعد از ترک شرکت شروع به پخش آن 

 ای اصلاح شده به انواع مختلف صنایع، دوباره به راه افتاد.کرده بودند، با تزریق نسخه

رهحتی ذ هنوز، بدون اهمیت به اینکه کجا رفتند یا نسخه، چقدر اصلاح شده بود، یادگیری

 ی ناموفق به تاجری موفق کافی بود.ای از سیستم خط مستقیم برای تبدیل فروشنده

 سپس من هم درگیر شدم.

ای تعمیم ، نسخه۸برداری فیلم اسکورسیزیمدتی پس از نوشتن دو کتاب پرفروش و فیلم

ای را در سراسر جهان وکار و پیشهر کسبیافته و به زبان ساده و قابل استفاده برای تقریباً ه

منتشر کردم. از بانکداری گرفته تا کارگزاری، شرکت ارتباطات، صنعت خودرو، مشاورین 

ها، وکلا، دندانپزشکان، بازاریابها گرفته تا دکترریزی مالی، از تأسیساتیاملاک، بیمه، برنامه

 های آنلاین و آفلاین و هر صنعت دیگری.

 انگیز بودند، این بار حتی بهتر از قبل هم شده بود.شگفتنتایج قبلی 

توجه کنید، قبل از اینکه دوباره شروع به تدریس سیستم کنم، دو سال تمام را صرف بررسی 

مانده را حتی بیش از پیش تبدیل به خط به خط آن کردم به طوری که هر نکته ظریف باقی

ها در بالاترین سطح اخلاق و صداقت نمهارت عملیاتی کردم و تضمین کردم که تک تک آ

 ریزی شده باشد.پایه

ترین ارجاع برانگیز کلامی یا حتی کوچکهای سؤالهای فشار زیاد برای فروش، طرحتکنیک

های برای بستن معامله به هر قیمتی و صرفاً برای گرفتن حق کمیسیون، در قبال استراتژی

 برازنده از سیستم پاکسازی شدند.



پوشی و از هیچ کاری دریغ ای چشمای بود؛ تا جایی که از هیچ هزینهسختگیرانه این روند

 نشد.

های سیستم آورده شدند از روانشناسان اداری متخصصین سطح جهانی برای بررسی همه جنبه

نویسی گرفته تا کارشناسان ایجاد محتوا، بهترین تمرینات یادگیری بزرگسالان و نیز برنامه

راستی باورنکردنی بود؛ سیستمی بسیار قدرتمند و اثربخش، در یجه چیزی بهعصبی زبانی. نت

 عین حفظ سطح بالای اخلاقیات و صداقت.

 دانستم لیاقتش را دارد.بالأخره به چیزی تبدیل شد که همیشه می

 نیروی تولید پول مستمر

کار بردن سیستم ای برای به حل شسته رفتهکنم، راهآنچه که در صفحات بعد به شما ارائه می

وکار وکار یا صنعتی است. برای شما که با فروش سروکار یا کسبخط مستقیم در هر کسب

دهد چگونه چرخهخودتان را دارید، این کتاب تغییر دهنده بازی خواهد بود. به شما نشان می

شت گی فروشتان را کوتاه کنید، میزان موفقیت معامله را افزایش داده و یک جریان ثابت باز

مشتری ایجاد کنید همچنین مشتریان وفاداری خلق کنید. به علاوه، این کتاب به شما فرمولی 

 دهد.برای پرورش و حفظ نیروی فروش سطح جهانی ارائه می

و برای شما که با فروش سروکار ندارید، این کتاب به همان اندازه برایتان ارزشمند خواهد بود. 

ها آن شوند این است کهای که مردم مرتکب میپرهزینهملاحظه کنید، یکی از اشتباهات 

اندیشند: فقط درباره فروش و هنر متقاعد کردن، صرفاً با همان قوانین و تفکر سنتی می

 کنند.ها هستند که معامله میفروشنده

زمانی که ارتباطی با فروش ندارم، هدف از یادگیری نحوه فروش »پرسند: بنابراین از خود می

 «متقاعد کردن چیست؟ و هنر

 این طرز تفکر درستی نیست.



کم در فروش و متقاعدسازی تا سطح معقولی حتی اگر فروشنده نباشید، هنوز لازم است دست

نفستان را در زندگی از دست خواهید بهشدت اعتمادمهارت داشته باشید. در غیر این صورت به

 داد.

 کل زندگی فروش و متقاعد کردن است.

 شما یا در حال متقاعد کردن هستید یا شکست خوردن. در حقیقت

دهند، افکارتان منطقی هستند، هایتان جواب میکنید که ایدهشما مردم را متقاعد می

محصولاتتان مورد نیازشان است؛ ممکن است پدر و مادری باشید که فرزندانتان را درباره 

آموزان شاید معلمی باشید که دانش کنید؛اهمیت دوش گرفتن یا انجام تکالیفشان متقاعد می

گناهی منصفه را در بیکنید؛ وکیلی که هیئتخود را درباره ارزشمندی تحصیلات متقاعد می

کنید؛ عالم مذهبی که حضار را متقاعد به وجود خدا یا حضرت عیسی یا موکلتان متقاعد می

را برای رأی دادن به کنید؛ سیاستمداری که حوزه انتخاباتی خود حضرت محمد یا بودا می

کنید. به طور خلاصه، ترغیب کردن برای همه مردم و در تمامی یک رفراندوم خاص متقاعد می

 گیرد.های زندگی، چه کاری و چه شخصی، مورد استفاده قرار میجنبه

مان، همه ما باید نظر شخص خاصی را نسبت به خود ای از زندگیها، در یک نقطهجدا از این

 شریک زندگی آینده، کارفرمای آینده، کارمند آینده، دیدار اولی در آینده و... . جلب کنیم؛

ای دارید که اسمشان را به طور ی شما به طور حتم موضوعات کاری روزمرههمچنین همه

گذاری یا محافظت از یک گذارید؛ کارآفرینی که سعی در افزایش سرمایهمعمول معامله نمی

د؛ متقاعد کردن کارمندانتان یا کسی که برای استخدامش تلاش میخط اعتبار بانکی را دار

تان ی فضای کاری جدید؛ تأمین میزان سود بهتر برای حساب بانکیکنید؛ مذاکره برای اجاره

 یا مذاکره با یک فروشنده برای شرایط پرداخت بهتر.

کنیم ه سعی میای قرار دارید، ما همیشگویم، مهم نیست که در چه مسیر کاریدوباره می

ای انتقال دهیم که علاوه بر ترغیب افراد به ها و رویاها و امیدهایمان را به گونهافکار و ایده

 های خود در زندگی هم دست یابیم.نشان دادن به خواستهواکنش



این همان هنر متقاعد کردن اخلاقی است. بدون این مهارت حیاتی، به دست آوردن موفقیت 

 و شکوفایی توانمندی ها در زندگی بسیار دشوار است. با هر سطح دانشی

در حقیقت هدف کتاب هم دستیابی به همین موضوع است. با فراهم کردن روشی ساده و 

اثبات شده برای تسلط به هنر ارتباط، قادر خواهید بود با قدرت بسیار بیشتری در مسیر 

 تری داشته باشید.زندگی قدم برداشته و زندگی بسیار موفق

هایش را به یاد داشته فقط همیشه این جمله عموی مرد عنکبوتی در اولین فیلم از سری فیلم

 باشید:

 «.آوردقدرت زیاد، مسئولیت زیاد می»

 کند.کتاب این قدرت را به شما اعطا می

 کنم، مسئولانه از آن استفاده کنید.و به شما تأکید می

 

 

  

 فصل اول

 کلید فروش و تأثیرگذاری

 «اند!ها یکساننشدید؟ همه معامله متوجه»

ای در سال اولین باری که این جمله را در اتاقی مملو از فروشنده بیان کردم، عصر سه شنبه

کردند که انگار میبود و در پاسخ همه سردرگم به من زل زده بودند. جوری نگاه می 1۹۸۸

ها با آن یکسان نیستند! همهها گویی جردن؟ تمامی معاملهچه مزخرفاتی داری می»گویند: 

ها و مشکلات ها، مخالفتهایمان هرکدام نیازها، باورها، ارزشاند. مشترییکدیگر متفاوت

 «متفاوتی دارند. پس چطور ممکن است همه معاملات یکسان باشند؟

 کنند.دانم به چه فکر میکنم. کاملاً میمنظورشان را درک می



ها میلیون نفر از سراسر جهان که در سمینارهای خط ندرحقیقت، متوجه هستم چرا میلیو

، «اندها یکسانهمه معامله»مستقیم من حضور پیدا کردند، وقتی به بالای سن رفتم و گفتم: 

 از تعجب شاخ درآورده بودند!

 طور نیست؟رسد، اینای دور از واقعیت به نظر میبالأخره، این اندیشه

ن کردم را کنار بگذارید، واقعاً چطور ممکن است همه معاملهحتی اگر نکات واضحی که بالا بیا

شوند را در شمارِ کالاها و خدماتی که در بازار جهانی عرضه میها مثل هم باشند؟ تعداد بی

ها آن های خود را در نظر بگیرید؛مشتری اند. وضعیت مالینظر بگیرید؛ همگی با هم متفاوت

بههای منحصرها و عقیدهشرطای از پیشچنین مجموعهکنند. همهم همگی با هم فرق می

فرد هر مشتری، نه فقط راجع به محصول بلکه درمورد اعتماد به خود شما و دیگر فروشندگان 

گیری در خرید، پیش از ورود به معامله را در نظر بگیرید؛ مجدداً همگی و خود پروسه تصمیم

 اند.با هم متفاوت

تواند هر لحظه در طول معامله آشکار شود های مسلمی که میتمام تفاوتکه در واقع، هنگامی

را در نظربگیرید، تعجبی ندارد که تنها درصد خیلی کمی از افراد، از دغدغه خرید و فروش 

ای ندارند؛ مابقی جهان، با وجود اینکه ضرورت خرید و فروش در رسیدن به موفقیت و واهمه

 کنند.از آن اجتناب می حالدانند، بااینثروت را می

شمار که با فروش و معامله کردن احساس راحتی میحتی بدتر، از بین همان تعداد انگشت

شوند و بقیه جایی در سطح متوسط قرار میی موفقی میکنند، تنها درصد کمی فروشنده

« فروش»ه به کنند کای کسب میها فقط به اندازهآن گرایی.گیرند. گیرافتاده در باتلاق متوسط

ادامه دهند )بالأخره یک فروشنده معمولی هم، پول بیشتری از بستن معامله تا یک شغل 

ای موفق را وقت آزادی مالی فروشندهها هیچآن آورد(. ولینامربوط به فروش به دست می

 یابند.وقت به آن دست نمیهیچ لمس نخواهند کرد و



است، ولی در واقع همان نتیجه منفی تفکر شکی نیست که این حقیقتی ناراحت کننده 

ای اند؛ کشفی که باعث ایجاد جرقههایی است که اعتقاد ندارند همه معاملات یکسانفروشنده

 در ذهن من شد و مرا مستقیماً به ابداع سیستم خط مستقیم هدایت کرد.

ی آموزش کشف من، نه به صورت آرام و پیوسته، بلکه کاملاً ناگهانی و در یک جلسه فور

فروش که در اتاق اصلی جلسات استراتون برگزار کرده بودم، رخ داد. در آن زمان، فقط دوازده 

عصر آن سه 1۹:15کردند و درآن لحظه خاص دقیقاً ساعت کارگزار داشتم که برایم کار می

های سردرگم و شکاکی روی من نشسته بودند و همان چهرهها مستقیماً روبهشنبه طلایی آن

 شناختم.به خود گرفته بودند که به خوبی می را

فروشی دست یافته بودم: چهار هفته قبل از این ماجرا، به موقعیت نایابی در بازار سهام خرده

 درصد از پولدارترین مردم آمریکا.1فروش سهام پنج دلاری به 

اش را که ایدههنگامی آن را امتحان نکرده بود. استریت قبلاً کس در والبه هردلیلی، هیچ

 انگیز بود که تصمیم به بازآفرینی کامل شرکت گرفتم.شخصاً آزمودم، نتیجه تا حدی شگفت

در آن زمان، استراتون در حال فروختن سهام پنی )کمتر از یک دلار( به پدران و مادران قشر 

 سمتوسط بود و ما از روز افتتاح شرکت موفقیت بزرگی به دست آورده بودیم. درحقیقت، پ

از پایان ماه سوم، کارگزاران یا به قول خودشان استراتونی ها به طور متوسط رقمی بیش از 

ها چیزی بیش آوردند؛ حتی یکی از استراتونیدلار در کمیسیون ماهانه به دست می 12000

 آورد.از سه برابر آن رقم به دست می

همکار آینده من نبود؛ کسی که با نسخه دندان خرگوشی ، ۹آن کارگزار، کسی جز دنی پریوش

به « گرگ وال استریت»بازیگری که آزادانه او را در فیلم  - 10و کوچک شده از جوناح هیل

 در پرده سینما جاوادنه شد. -تصویر کشید 

اد دادم و خوشبختانه، به هرحال، دنی اولین کسی بود که به او طریقه فروش سهام پنی را ی

ای بالفطره است؛ درست مثل من. در آن زمان ما هر دو در یک شرکت معلوم شد که فروشنده



کردیم. دنی دستیارم بود. وقتی به قصد کار می 11کوچک سهام پنی به نام اینوستور سنتر

 خود بردم و او را دست راستم قرار دادم.بازگشایی استراتون آنجا را ترک کردم، دنی را هم با 

گذار ثروتمندی نوشت. درواقع، این دنی بود که اولین قرارداد بزرگ خرید را با سرمایه

دلار بود. به قدری تصورناپذیر که اگر با چشمان  72000کمیسیون او فقط در این یک معامله، 

ن به شما ارائه بدهم درواقع، مقدار کردم. برای اینکه دورنمایی از آدیدم، باور نمیخودم نمی

تر از متوسط کمیسیون در یک معامله سهام پنی بود. به عبارت برابر بزرگ 100آن بیش از 

 دیگر یک تغییردهنده بازی به معنای واقعی.

گاه چهره دنی را زمانی که با آن قرارداد خرید طلایی وارد دفتر من شد، فراموش هیچ تا امروز

ام را به کنم، وقتی که دوباره خونسردین لحظات بعدش را هم فراموش نمینکردم و همچنی

دانستم دست آوردم و تمام مسیر آینده در برابر چشمانم روشن شد. در آن لحظه خاص، می

 که آن روز، آخرین روزی است که استراتون به کسی سهام پنی خواهد فروخت.

توانست برای ما به همراه داشته ثروتمند میگذار با قدرت مالی بسیار زیادی که هر سرمایه

 باشد، تماس تبلیغاتی با پدر و مادران سطح متوسط، برای خرید سهام پنی، دیگر منطقی نبود.

ها نحوه معامله با افراد ثروتمند دادیم، این بود که به استراتونیتنها کاری که باید انجام می

 «.پیوستتاریخ می به»آموزش داده شود و مابقی، به قول معروف، 

 «گفتنش آسان است!»متأسفانه، باز هم به قول معروف، 

ای جوان نادان برای پا به پا شدن با ثروتمندترین سرمایهطور که معلوم شد، آموزش عدهآن

کردم. درواقع به نظر میگذاران آمریکا خیلی دشوارتر از چیزی بود که تابه حال تصور می

 باشد.رسید که کاملاً غیرممکن 

ها حتی یک قرارداد جدید هم امضا نکرده بودند؛ پس از چهار هفته تماس تبلیغاتی، استراتونی

از آن بدتر به این دلیل که تغییر روش کارمان ایده من بود، کارگزاران، من را شخصاً مسئول 

 دانستند.شان میوضعیت بد فعلی



دلار رسیده بودند و من دیگر هیچ دلار به ماهی صفر  12000ها از کسب ماهی آن دراصل،

 ها نداشتم و اشتباه نکنید؛ همه چیز را امتحان کرده بودم.آن ای برای شیوه آموزشایده

شماری کتاب مرتبط با تجارت مطالعه کردم، نوار بعد از شکست مفتضحانه سیستمم، تعداد بی

کشور به لس  رادیویی گوش دادم، در سمینارهای محلی شرکت کردم؛ حتی از آن سوی

آنجلس، کالیفرنیا پرواز کردم تا در یک سمینار سه روزه فروش شرکت کنم که قرار بود بزرگ

 ترین مربیان فروش سرتاسر جهان در آن گرد هم آیند.

 ولی، دوباره با دستان خالی بازگشتم.

ه ک به قدری بی فایده بود که بعد از یک ماه تمام گردآوری اطلاعات، به این نتیجه رسیدم

تر از هر چیز دیگریست که آن بیرون است. کم کم سیستم آموزشی خودِ من، بسیار پیشرفته

 افتادم که شاید واقعاً ناممکن باشد.داشتم به این فکر می

تحصیلات ها به قدری جوان و بیآن ها در معامله با افراد پولدار ناتوان هستند.شاید استراتونی

 گرفتند.ا را جدی نمیهبودند که افراد پولدار آن

توانست موفقیت بزرگی که همچنان من و دنی در تماس با حال این موضوع چطور میبااین

 مخاطبانمان داشتیم را توجیه کند؟

های مشابهی استفاده کنیم و چطور ممکن بود با مخاطبان مشترکی تماس بگیریم، از دیالوگ

ج کاملاً متفاوت برسیم؟ این به تنهایی برای سهام یکسانی را عرضه کنیم و هنوز به همان نتای

 به جنون کشاندن هر فردی کافی بود یا حتی بدتر از آن، تسلیم و پذیرفتن شکست.

ها از بازگشت به دنیای آن ها کاملاً تسلیم شده بودند.پس از پایان هفته چهارم، استراتونی

 .سهام پنی هم ناامید شده و در مرز طغیان قرار گرفته بودند

سرانجام، آنجا بودم؛ درست جلوی اتاق جلسات؛ ناامید از دستیابی به موفقیت. چیزی که به 

 شدم، در واقع همان بود که در یک لحظه خلق کردم.زودی متوجه می



اکنون با نگاهی دوباره به آن لحظه، ایستادن جلوی کارگزاران و تلاش برای توضیح اینکه 

رسید که چقدر به ابداع قدرتمندترین وقت به فکرم نمیهیچ اند،چگونه همه معاملات یکسان

 سیستم آموزش فروش دنیا نزدیک بودم.

اند، چیزی که آن شب منظورم بود و ملاحظه کنید، زمانی که گفتم همه معاملات یکسان

هایی که تا به حال داشتم تبدیل شد، این ترین ایدهترین و ژرفچیزی که به یکی از عمیق

 بود که:

ها، مشکلات، با وجود ها، مخالفتهای مزبور مانند نیازهای شخصی، ارزشباوجود همه تفاوت

همه این موارد، همچنان باید سه اصل کلیدی مشابه در ذهن هر مشتری به وجود بیاید تا 

 شانسی برای معامله با او داشته باشید.

های است که باوجود همه تفاوتاند، این بگذارید تکرار کنم: دلیل اینکه همه معاملات یکسان

فردی، همچنان باید سه اصل کلیدی یکسان در ذهن هر مشتری به وجود بیاید، تا فرصت 

 معامله با او داشته باشید.

ارزد یا بودجه مشتری فروشید؛ چقدر میآن را می فروشید یا چگونهو اینکه چه چیزی می

است یا حضوری،  فروش به صورت تلفنیچقدر است؛ آیا قابل لمس است یا غیرقابل لمس؛ 

گانه مهم را در ذهن مشتری اهمیتی ندارد. اگر فقط در یک لحظه خاص بتوانید این اصول سه

 ایجاد کنید، شانس بسیار زیادی در به ثمر رساندن معامله دارید. برعکس، اگر حتی یکی از

 ه نخواهید داشت.ها را برآورده نسازید، در واقع هرگز شانسی در بستن معاملآن

 سه تا ده

نامیم؛ بدین معنا که میزان اطمینان فعلی مشتری می« سه تا ده»ما این سه اصل کلیدی را 

 شود.بیان می 10تا  1ای از در بازه

از مقیاس اطمینان قرار دارد، بدین مفهوم است که  10برای مثال، اگر یک مشتری در درجه 

باشد، در این لحظه کاملاً  1برعکس، اگر مشتری در درجه در این لحظه کاملاً مصمم است. 

 نامطمئن است.



کنیم، اولین چیزی که به ذهن میحال، در مبحث فروش، وقتی راجع به اطمینان صحبت می

 رسد اطمینان از محصول فروخته شده است.

املاً ک به بیان دیگر، قبل از اینکه شانسی برای خرید محصول وجود داشته باشد، مشتری باید

اطمینان داشته باشد که خرید آن محصول، معقولانه است یا مطمئن باشد نیازهایش را برآورده 

 کند، ارزش خرید خوبی در قبال پول خرج شده دارد و... .سازد، مشکلاتش را برطرف میمی

 محصول شماست.« سه تا ده»بنابراین اولین اصل 

 سه تا ده:

 محصول، ایده یا تصویر کلی -1

2- 

3- 

گونه درصد مطمئن باشد که عاشق محصول شماست یا همان100درواقع، مشتری شما باید 

طور فکر کند که این محصول تان باید اینگوییم: مشتریکه در سیستم خط مستقیم می

ها، خوراک، ها، خانهها، قایقانگیز است! این موضوع شامل کالاهای فیزیکی مثل خودروشگفت

دهند و همچنین شود که افراد ارائه میرفی و تمام خدمات متنوعی میلباس، محصولات مص

ها، اعتقادات یا هر دیدگاهی که در آینده ممکن ها، ارزشمحصولات غیرقابل لمس شامل ایده

 است کسب کنید.

ترین و تأثیرگذارترین روش برای تشریح در طول سالیان، بدین نتیجه دست یافتم که ساده

 یک زنجیره اطمینان، همانند شکل زیر است:تصور « سه تا ده»

 



؛ نشان دهنده آن است که مشتری10حال، به انتهای سمت راست زنجیره نگاه کنید، شماره 

تر، تان راجع به اثرگذاری و ارزش محصول شما کاملاً مطمئن است. یا حتی به بیان ساده

 مشتری عاشق محصولتان است!

گونه پرسیدید، جواب خیلی صادقانه اینحصولتان میبرای مثال، اگر نظرش را درخصوص م

ی نیازهام را رفع کرده، بلکه ارزش بسیار العاده است! نه فقط همهخدای من واقعاً فوق»بود: 

توانم تصور کنم که چه احساس خوبی در آینده با استفاده زیادی هم در برابر خرید دارد. می

 «هایم برداشته شده است.شانهاز آن خواهم داشت. انگار بار سنگینی از 

تان عاشق محصول است و از آن کاملاً اطمینان از مقیاس اطمینان است: مشتری 10این، درجه 

 دارد.

را دارید؛ این درجه نشان دهنده آن است که  1سپس، در انتهای سمت چپ زنجیره، عدد 

یا به عبارت ساده تان راجع به ارزش و اثرگذاری محصول شما کاملاً نامطمئن است.مشتری

 کند محصولتان به شدت مزخرف است.تر، فکر می

 گفت:پرسیدید، میدر این حالت اگر از او مشابه سؤال قبل را می

ترین چیزی است که در تمام عمرم دیدم، در واقع نه فقط بیش از حد محصول شما مزخرف»

دهد و واقعاً حماقت میکند، حس گران است، بلکه ظاهری احمقانه دارد، احمقانه کار می

تر میاحمقانه ساخته شده است. پس هرچه زودتر از جلوی چشمانم گم شوید، خوشحال

 «شوم!

تان کاملاً از محصول متنفر است و تغییر دادن از مقیاس اطمینان است: مشتری 1این، درجه 

 عقیده او بسیار دشوار خواهد بود.

را دارید )عدد  10تا  1متنوعی از اطمینان بین  سپس، در امتداد زنجیره، بین آن دو، درجات

ای نشان دهنده تردید مطلق است. جایی که مشتری کاملاً دودل است. در زبان محاوره 5

 گویند.می 12«روی حصار نشستن»فروش، اصطلاحاً به آن 

 کند.اشاره می العاده ظریف و حساس بودن این وضعیت مشتریاصطلاحی که به فوق



رسد مثبت خیلی بیشتر از چیزی که به نظر می 5هرچند با سیستم خط مستقیم، به درجه 

ای بزرگ روی نوشته 5نگریم. در حقیقت، برای متخصص خط مستقیم، مشتری در درجه می

 سینه خود دارد که:

 لطفاً همین حالا متقاعدم کن!»

 گیری کنمتوانم تصمیمنمی

 «کن!پس لطفاً کمکم 

قرار  5نکته مهمی که در اینجا باید به یاد داشته باشید این است که وقتی مشتری در درجه 

 پنجاه-پنجاه است؛ نه اینکه شانس پنجاه-دارد، در واقع نظرش راجع به محصول شما پنجاه

 در بستن معامله با او داشته باشید.

 یز به همین شکل هستند.در مقیاس اطمینان )که قرینه همدیگرند( ن 7و درجه  3درجه 

کند که محصولتان واقعاً مزخرف است، ولی نه به بدی زمانی که فکر می 3مشتری در درجه 

العاده است اما نه به کند محصولتان فوقمشتری فکر می 7قرار دارد و در درجه  1در درجه 

 قرار دارد. 10خوبی زمانی که درجه 

باشد، دو نکته مهم وجود دارد که باید به خاطر  7یا  3در هر دو حالت، چه مشتری در درجه 

ای که باشد به تان در هر درجهبسپارید. اول اینکه، احساس اطمینان یا عدم اطمینان مشتری

ای از مقیاس اطمینان، مستقیماً به سختی سنگ نیست. دوم، قرارگیری آنان در هر درجه

ها دائمی آن وضعیت اطمینان فعلی معنی شانس بهتر یا بدتر معامله نیست. به بیان دیگر،

 ها مشتاقانه منتظر تأثیرپذیری از شما هستند.آن نیست، بلکه صرفاً برای همان لحظه است و

حال در مرحله درخواست سفارش، دیگر نیازی به دانشمند هوافضا نیست تا به این نتیجه 

بیشتری در معامله با او تر کرده باشید، شانس نزدیک 10برسید که هرچه مشتری خود را به 

 خواهید داشت.

دورتر باشد، شانس کمتری در بستن معامله با او دارید. از  10تان از در مقابل، هرچه مشتری

باشد، هیچ شانسی در معامله با او  5تر از درجه دهید پاییندیدگاه تجربی، اگر احتمال می



ها همان پایه و اساسی که همه انسانربط دارد؛ « نیت خیر»ندارید. دلیل آن به چیزی به نام 

 گیرند.بر طبقش تصمیمات خود را می

شان را بدتر خواهد کنند زندگیخرند که فکر میها چیزهایی را نمیبه عبارت دیگر، انسان

کند. هرچند، در اینجا شان را بهتر میکنند زندگیخرند که فکر میها چیزهایی میآن کرد.

 است.کلمه کلیدی، فکر کردن 

ملاحظه کنید، اگر کسی نیت خیری هم داشته باشد، صرفاً بدین معنا نیست که تصمیماتی 

معمولاً تأثیر  گیرد منجر به تأثیر مثبت روی او خواهد شد. در واقع، در بیشتر افراد،که می

ای از تصمیمات منجر به شکست پیاپی محصور ها با مجموعهآن گذارد. زندگیمثبت هم نمی

گیری، بهترین ست. اگرچه حتی همین افراد ناموفق هم اعتقاد دارند که در زمان تصمیمشده ا

 اند.ها را انجام دادهانتخاب

هایتان فکر کنند محصول شما مزخرف در نتیجه، زمانی که در حال فروش هستید، اگر مشتری

العاده بدانند، آن را فوق ها نخواهید داشت. برعکس اگرآن است، هرگز شانسی در معامله با

 ها خواهید داشت.آن شانس خیلی خوبی در انجام معامله با

 طور نیست؟این موضوع، منطقی و قابل فهم است، این

 بنابراین اجازه دهید از شما این سؤال را بپرسم:

آن را  فرض کنیم برای فروش به یک مشتری واجد شرایط مالی که به محصولتان نیاز دارد،

ی فروش بسیار قوی کند، ارائهها را برطرف میآن خواهد و مشکلاتی دارد که محصول شمامی

ی شما به قدری دقیق و هدفمند بوده است اید. به علاوه، فرض کنیم ارائهو خوبی انجام داده

از مقیاس اطمینان قرار گرفته و از  10که به هنگام درخواست سفارش، مشتری در درجه ی

آیا مشتری از شما خرید خواهد کرد؟  کاملاً مطمئن است؛ سؤال من این است،بابت محصول، 

 بله یا خیر؟

 طور نیست؟است، این« بله»پاسخ واضح 



خواهم بدانید که من همین سناریو را برای مخاطبانی از سراسر قبل از اینکه جواب بدهید، می

کنند واستم که اگر فکر میخجهان بیان کردم و سؤال مشابهی را پرسیدم. وقتی از حضار 

های سالن کند، دستشان را بلند کنند، تمام دستها خرید میآن مشتری تحت آن شرایط از

 بالا رفت.

اهمیتی ندارد که من کجای جهانم، جمعیت حضار چقدر است یا چقدر تجربه فروش دارند؛ 

 برند.ا بالا میاگر از قبل سیستم خط مستقیم را آموزش ندیده باشند، همیشه دستشان ر

 کنم:و سپس لبُ کلام را بیان می

است. شاید کنید. جواب درست واقعاً؟! بسیار خب، حدس بزنید چه شده؟ همه اشتباه می»

 «شاید بخرد و شاید هم نه.

ملاحظه کنید، من پیش از این به طور هدفمندانه با شما رو راست نبودم و یک نکته مهم از 

 را جا گذاشتم.ای که بیان کردم سناریو

 اگر مشتری، به شما اعتماد نداشته باشد چه؟

ی فروش به مشتری، تصادفاً حرفی زدید یا کاری انجام طور بگویم که به هنگام ارائهمثلاً این

ای که دیگر به شما اعتماد ندارد. دادید که مشتری را به مسیر اشتباهی منحرف کرد؛ به نقطه

 مشتری از شما خرید کند؟صورت چقدر شانس دارید که درآن

 گویم: صفر! هیچی! به هیچ عنوان!به شما می

کند واضح است که اگر مشتری به شما اعتماد نداشته باشد، به هیچ عنوان از شما خرید نمی

دهم که چقدر راجع به محصولتان مصمم است، همچنان از شما خرید و دوباره، اهمیتی نمی

راحتی شخص زیادی به خرید محصول شما داشته باشد، به نخواهد کرد. در واقع، اگر تمایل 

ای که به او اعتماد دارد و در فروشد. فروشندهکند که همان محصول را میدیگری را پیدا می

 خرد؛ به همین سادگی!عوض، محصول را از او می

 دهد:را شکل می« سه تا ده»دقیقاً دومین مورد از  پس این

 شما!



 سه تا ده:

 محصول، ایده یا تصویر کلی -1

 شما، اعتماد به شما، پیوند با شما -2

3- 

داشتنی و قابل اطمینان هستید؟ کسی که نه کنند شما دوستها فکر میآن برای مثال، آیا

کند که نیازهای مشتری را در فقط در پیشه خودش مهارت دارد، بلکه به خود نیز افتخار می

کند در صورت بروز هر مشکلی برای حل آن پیشی پیدا می دهد و اطمیناناولویت قرار می

 گیرد؟

 در مقیاس اطمینان است. 10این درجه 

کاری که درست زمانی اید، شخص نابلد تازهکنند مارِ در آستین پرورانده شدهها فکر مییا آن

 ی کهها از شما روی برگردانند، خنجری به پشتشان فرو خواهید کرد؛ چراکه تنها چیزآن که

برایتان ارزش دارد، به دست آوردن بیشترین مقدار کمیسیون از معامله است و بعد، با سرعت 

 روید؟به سراغ هدف بعدی خود می

 در مقیاس اطمینان است. 1این همان درجه 

 و مابین این دو، درجات گوناگون اطمینان وجود دارند.

ل اعتماد هستید، اما از شما خیلی به عنوان مثال، شاید مشتری فکر کند از نظر منطقی قاب

ی محصولتان برای فروش، با گفتن مطلبی رابطه خود با او خوشش نیاید. شاید در هنگام ارائه

که مشتری برای را از دست دادید. یا شاید حتی قبل از آن اتفاق افتاده باشد، یعنی هنگامی

ادن یا میزان ارتباط چشمیاولین بار چشمش به شما افتاد. شاید طرز نگاه کردن یا دست د

ای که برقرار ساختید باعث دلسردی مشتری شده و در نتیجه، شما را از ایجاد پیوند عمیق با 

 او باز داشته است.

های آوری اطلاعات برای شناسایی نیازها و ارزششاید هم طرز سؤال کردنتان به هنگام گرد

رفتار کرده  13بیه بازپرس بزرگمشتری و صلاحیت مالی او بد بوده باشد. ممکن است ش



ها حس کردند بیش از حل مشکلشان به آن داری پرسیدید کهباشید؛ یعنی، سؤالات جهت

 فکر افزون کردن کمیسیون خود هستید.

هر چه باشد، هرچقدر در احساس مشتری نسبت به محصولتان سطوح متنوعی از اطمینان 

همان اندازه هم سطوح مختلفی از اطمینان در احساس مشتری نسبت به خود وجود دارد، به 

 شما وجود دارد.

های خود جواب مثبت بشنوید، باید آنان را تا حد ممکن، مشتری خواهید ازبنابراین، اگر می

 نزدیک کنید. 10هم از بابت محصول و هم نسبت به خودتان به درجه 

 ما بپرسم:اکنون، بگذارید این سؤال را از ش

رسانده  10ای بسیار نزدیک به تان را در هر دو مورد به درجهاید مشتریفرض کنیم توانسته

 باشید. آیا از شما خرید خواهد کرد؟ بله یا خیر؟

خواهد بود؛ شاید بخرد و « شاید»احتمالاً تا الآن پی برده باشید که پاسخ همانند دفعه قبل 

 شاید هم نه.

 بار قبل، یک نکته بسیار مهم سناریو را جا گذاشتم: ملاحظه کنید، همانند

 کنید اعتماد نداشته باشد چه؟اگر مشتری به شرکتی که برای آن کار می

تان مطلبی بسیار منفی راجع به شرکت شما خوانده باشد. به عنوان مثال، فرض کنیم مشتری

کنید پشتیبانی نخواهد چیزی که او را به این باور رسانده که شرکت از محصولی که عرضه می

 کرد یا اگر مشکلی ایجاد شود، خدمات پس از فروش معدودی ارائه خواهد کرد.

 صورت چقدر شانس دارید که مشتری از شما خرید کند؟درآن

 هیچ شانسی نخواهید داشت.

کنید، اعتماد نداشته باشد، واضح و مبرهن است. اگر مشتری به شرکتی که برای آن کار می

ی که در آنجا مشغول به کار باشید و نتوانید او را به خلاف باورش متقاعد کنید، به هیچ تا زمان

 عنوان از شما خرید نخواهد کرد.



اول مصمم باشند، « دو تا ده»ها راجع به آن دهم که چقدرگویم، اهمیتی نمیو، دوباره می

 شما خرید نخواهند کرد.طور فکر کنند که شرکت شما سعی در تخریب آنان دارد، از اگر این

 کند:را پدیدار می« سه تا ده»بنابراین، این موضوع سومین مورد از 

 سه تا ده:

 محصول، ایده یا تصویر کلی -1

 شما، اعتماد به شما، پیوند با شما -2

 مشتری باید به شرکت اعتماد داشته باشد و با آن پیوند برقرار کند. -3

مشتری تر از فروش بههای کنونی آسانمشتری فروش بهدر حقیقت به همین دلیل است که 

اکنون های جدید است. حتی اگر رابطه شخصی هم با آنان نداشته باشید، این واقعیت که هم

اید برقرار شده و فقط ب« سومین ده»هم با شرکت شما ارتباط دارند، بدین معناست که از قبل 

 را ایجاد کنید.« اولین و دومین ده»

ونقص عیبکنید که اعتباری بیکار می 1۴شرکت برتر فورچون 500اگر برای یکی از  اکنون،

وارد معامله شود، « سومین ده»دارد، شانس اینکه مشتری با درجه بالایی از اطمینان برای 

 گونه نیست؟بسیار زیاد است. کاملاً واضح است، این

کار نیست این است که افزون بر اعتماد و پیوند از قبل برقرار قدر آشآن هرچند، چیزی که

شده با شرکت، احتمال خیلی زیادی هست که مشتری با میزان اطمینان بسیار زیادی از دو 

 نیز وارد معامله خواهد شد!« سه تا ده»مورد اولِ 

 ل کهیبه بیان دیگر، پیش از آنکه حتی لب به سخن بگشایید، مشتری به شما )به این دل

ها وقت صرف میآن های معتبر با دقت کارکنانشان را انتخاب کرده و برای آموزششرکت

کیفیت نمیهای معتبر محصولات بیشرکت کنید )چونکنند( و به محصولی که عرضه می

 فروشند( اعتماد دارد.

های شما با مشتری برانگیزی دارد،سؤال کنید که اعتباربرعکس، اگر برای شرکتی کار می

درجه بسیار پایینی از اطمینان وارد مذاکره فروش خواهند شد؛ در واقع، بسته به اینکه این 



توانید خودتان را در حال جدال در نبردی واقعاً دشوار با مشتریاعتبار چقدر بد باشد، می

 قرار دارد، پیدا کنید. 3ها درجه اطمینانشان زیر هایی که بیشتر آن

نه چندان بد، بلکه نامشخص -رحال کار برای شرکتی با اعتباری نه چندان خوبدر آخر، اگر د

کند، این هستید، جدا از تردیدی که همیشه معامله با یک شرکت نوپا در انسان ایجاد می

موضوع تأثیر کمی روی محل قرارگیری مشتری در مقیاس اطمینان در بدو ورود به معامله 

 خواهد داشت.

تان همیشه ای که باید به خاطر داشته باشید این است که مشتریین نکتهترمهم به هرحال،

ای از مقیاس اطمینان وارد جلسه فروش خواهد شد. کدام نقطه؟ واقعاً چه کسی میدر نقطه

تان حتماً جایی درون دانیم، مشتریتوانیم ذهن دیگران را بخوانیم! تنها میداند؟ ما نمی

 ای دیگر نیامدند!تازه از پشت کوه یا سیاره هاآن مقیاس است؛ بالأخره

ها درباره محصولی که آن کند، روی کره زمین؛ یعنیجا زندگی میدقیقاً همین مشتری شما

 فروشید و صنعتی که در آن هستید حداقل نوعی تجربه، هر چند محدود دارند.می

کنید؛ ی مرسدس کار میبه طور مثال، فرض کنیم فروشنده اتومبیل هستید و در یک نمایندگ

یک مرسدس را نرانده یا در آن ننشسته باشد، نباید انتظار  تان تاکنوناگر حتی مشتری

واکنشی عجیب غریب داشته باشید، که گویی با شیء کاملاً غریبه برخورد کرده، مانند یکی 

 کاپوت ماشین بالا پایین بپرند!؛ مثلا روی 15های فیلم ادیسه فضاییاز آن شامپانزه

فروشید یا اینکه آیا مشتری به محل کند چه محصولی میمنظورم این است که، فرقی نمی

 کارتان قدم گذاشته یا به تماس تبلیغاتی شما پاسخ داده یا روی وبسایتتان کلیک کرده است،

کنید، کار می ها همیشه با یک تصور پیشین راجع به محصول شما و شرکتی که برایشآن

 وارد مذاکره خواهند شد.

ها، ای از عقاید، ارزشخصوصی از زمان، پیشینهدانید، همه ما در هر ثانیه بههمانطور که می

گیری، همراه خود های تصمیمها و استراتژیها، تردیدها، شکستها، پیروزیباورها، تجربه

ها رخ داده آن سرعت نور، اتفاقاتی که پیش ازبراساس همان چیزها، مغز ما، تقریباً با  داریم که



ای از مقیاس اطمینان که براساس نتایج، ما را در نقطه کند؛ سپس،ها مرتبط میآن را فوراً با

تأثیر دهد و از همین نقطه است که ماداند، قرار میتر میمناسب« سه تا ده»برای هرکدام از 

 کنیم.پذیری را شروع می

دهم که اینآید، اصلاً نترسید. به شما قول میکنید کمی پیچیده به نظر میفکر میحال، اگر 

گونه نیست! در واقع، وقتی تا حدی در سیستم خط مستقیم مهارت پیدا کنید، قادر خواهید 

راحتی به سطوح بالا و به نظر از نقطه شروع او در مقیاس اطمینان،بود هر مشتری را صرف

 نان منتقل کنید.بالاتر درجه اطمی

تان را، قدم به بدین منظور ابتدا باید فوراً کنترل فروش را به دست بگیرید و سپس، مشتری

 قدم از ابتدا خط مستقیم تا انتها حرکت داده و درجه اطمینان او را افزایش دهید.

 دو نوع از اطمینان

خواهم مانده که می پیش از آنکه ادامه دهیم، تنها یک مطلب دیگر راجع به اطمینان باقی

 برای شما شرح دهم. اینکه در حقیقت دو نوع اطمینان وجود دارد:

 اطمینان منطقی و اطمینان احساسی که کاملاً با هم متفاوت هستند.

 اطمینان منطقی

آورید. مثلا آیا موردی هایی است که به زبان میاطمینان منطقی در درجه اول بر پایه حرف

آید؟ منظورم آمار و ارقام واقعی، ویژگیاید با عقل جور در میگرفته که برای مشتری در نظر

بینی شده در بلندمدت است که مربوط به آن مشتری خاص میها و ارزش پیشها، مزیت

 شود.

ها ارائه کردید، آن به عبارت دیگر، از زاویه دید آگاهانه و غیر عاطفی، آیا ایده یا محتوایی که به

کند؟ آیا قیمت آن محصول یا خدمت شما واقعاً نیازهایشان را برآورده میمنطقی است؟ آیا 

درآمد، در مناسب بودن معامله -در مقایسه با رقبا منصفانه است؟ آیا با توجه به میزان هزینه

 تردیدی وجود ندارد؟



های شما را عقلانی میکه مشتری از نظر منطقی از محصول شما اطمینان دارد، گفتهزمانی

کند و در صورت نیاز، د؛ در نتیجه اعتماد لازم برای تعریف آن به فرد دیگری را هم پیدا مییاب

درصد راجع به کارایی محصول توجیه شده و حق با 100کند که آن فرد را هم متقاعد می

 شماست.

 این همان اطمینان منطقی است.

 اطمینان احساسی

گوید هر چیزی درونی است که به ما می ایدر سوی دیگر، اطمینان احساسی بر پایه غریزه

کنیم که شدیداً تمایل آید، از درون احساس میبدون شک خوب است. وقتی به سراغمان می

 به انجام رساندن کاری را داریم؛ اگرچه که انجامش بهای سنگینی داشته باشد.

در آن،  مشتری که برخلاف اطمینان منطقی، اطمینان احساسی با به تصویر کشیدن آینده

 شود.کارگیری آن احساس رضایت دارد، حاصل میمحصول شما را خریده و از به

 نامیم.می« قدم به آینده»ما این تکنیک را که ستون اصلی نحوه احساساتی کردن افراد است، 

برید، اساساً در حال بازی در فیلم پس از خرید او، به بهترین که کسی را به آینده میهنگامی

آفریند، همین حالا دهید فرد با احساس مثبتی که میهستید؛ شما اجازه می شکل ممکن

اند، مشکلاتش رفع شده انگیز محصولتان را تجربه کند: نیازهایش برآورده شدهمزایای شگفت

 نظیری در نتیجه استفاده از آن دارد.و حس بی

دارد، پاسخ این است  اکنون، اگر در شگرفید که کدام یک از انواع اطمینان اهمیت بیشتری

که هر دو مهم هستند و اگر قصدتان نزدیک شدن به بالاترین سطح است، جفتشان بسیار 

 اند.ضروری

کنند و ها از روی احساس خرید میآن کنند؛براساس منطق خرید نمی ملاحظه کنید، مردم

 کنند.بعد تصمیم خود را با منطق توجیه می

، هرچه اطلاعات بیشتری به او بدهید، اطلاعات بیشتری از گر استذهن منطقی ذاتاً تحلیل

تان را به درجه بالایی از اطمینان منطقی برسانید، اینخواهد؛ در نتیجه، اگر مشتریشما می



اجازه »یا « رسد، اجازه بدهید راجع به آن فکر کنم...العاده میبه نظر فوق»گوید: طور می

 «گیرم.ما تماس میبدهید کمی بیشتر تحقیق کنم و با ش

هرچند از آن طرف، اگر حالت منطقی را کنار گذاشته و فقط روی ایجاد اطمینان احساسی 

تمرکز کنید، همچنان اگر محتوا منطقی به نظر نرسند، تکنیک جواب نخواهد داد. چراکه 

کند و ما را از نابودی به دست احساساتمان ذهن منطقی ما به عنوان چرندوپرندیاب کار می

 دارد.باز می

 -منطقی و احساسی-خواهید به بالاترین سطح برسید، لازم است که هر دو نوع اطمیناناگر می

تان از نقطه باز تا نقطه بسته مسیر خط را ایجاد کنید؛ چیزی که شما با حرکت دادن مشتری

 بیشتر!(پردازیم؛ خیلی مستقیم، به آن دست خواهید یافت. )در ادامه بیشتر به این موضوع می

 

خب پس اجازه دهید تا برای آخرین بار، پیش از اینکه به سراغ قدم بعدی برویم، همه چیز را 

 بندی کنم.برای شما جمع

تان را به درجه بالایی از اطمینان )هر دو نوع آن!( برای هریک اساساً اگر توانسته باشید مشتری

 با او دارید. برسانید، شانس بسیار زیادی در معامله« سه تا ده»از 

 برآورده نشده باشد، هرگز شانسی در معامله با او ندارید.« سه تا ده»برعکس، اگر حتی یکی از 

منظورم « هیچ شانسی»گویم تر کنم، وقتی میبه هر حال، برای اینکه این موضوع را شفاف

زمانی گیرخواهد کرد؛ در واقع این نیست که مشتری با یک نه محکم و سربسته شما را غافل

که اصول خط مستقیم را دنبال کنید، جز در آغاز معامله که برای بار اول در حال معرفی خود 

را « نه»هستید یا زمانی که در حال بررسی صلاحیت مشتری هستید، تقریباً هیچ موقع کلمه 

 نخواهید شنید.

رصد نکته د100شنوید و این می« نه»در مراحل معرفی و بررسی صلاحیت، حتماً در مواقعی 

 مثبتی است.



های بنیادین سیستم خط مستقیم این است: ما برای کسی که علاقهدر حقیقت، یکی از فلسفه

 دهیم.ای به محصولمان ندارد، ارائه کامل فروش انجام نمی

خواهیم این افراد را در همان مرحله گردآوری اطلاعات و در کمترین زمان ممکن در عوض می

 دهم.(اش بیشتر توضیح میدرباره جدا کنیم. )در ادامه

 که نیست. این واقعاً کاری نیست« بله»به « نه»به یاد داشته باشید، کارِ فروشندگان تبدیل 

اجازه دهید دوباره »، «بگذارید کمی راجع به آن فکر کنم»دهند. به جای آن، ها انجام میآن

ه را ب« خوبی از سال نیستزمان »و « باید با همسرم صحبت کنم»، «با شما تماس بگیرم

 کنیم.تبدیل می« بله»

گوییم؛ مشتری درست بعد می« مخالفت»ها جور گفتهای فروش، به ایندر زبان سنتی محاوره

 گوید.ها را میکنید، در نهایت این عبارتاز اینکه برای اولین بار درخواست سفارش می

 متفاوتی با خودِ عبارت دارند.ها مفهوم حقیقی آن اگرچه در واقعیت، هرکدام

ای برای پنهان کردن عدم اطمینان ها، صرفاً پردهدر نظر داشته باشید که درنهایت این مخالفت

 هستند.« سه تا ده»از یک یا همه 

به بیان دیگر، اگر تقاضای سفارش کنید و مشتری به اندازه کافی اطمینان زیادی نداشته 

های متداول خواهد کشید، تا با شما رو راست مان مخالفتای به شکل یکی از هباشد، پرده

او را « سه تا ده»یک از شد که کمبود کدامنباشد در غیر این صورت به روشنی مشخص می

 عقب نگه داشته است.

پردازیم، ولی در کل منظورم ها میآن البته تعدادی استثناء هم وجود دارند که کمی بعد به

ای از های ناصادقانههای معمول صرفاً گفتهرصد مواقع، مخالفتد۹5این است که بیش از 

دهد شکوهمندانه از معامله خارج شود، تا در چشمان ای هستند که ترجیح میجانب مشتری

 بحث کند.« سه تا ده»فروشنده زل بزند و راجع به عدم اطمینانش به 

سی به ک« ان بدی از سال استزم»یا « بگذارید راجع به آن فکر کنم»به عنوان نمونه، گفتن 

تر است از دقیقه گذشته را صرف تعریف و تمجید از یک محصول کرده، بسیار راحت 10که 



از شرکت شما »یا « کنم محصولتان بنجل استفکر می»یا « به شما اعتماد ندارم»گفتن 

نمی رسد، ولی من خیلی شک دارم و واقعاًمحصول شما خوب به نظر می»یا « آیدخوشم نمی

های همسرم که بگوید بهت گفته بودم! بهت گفته توانم از ریسک غلط بودن انتخابم و طنعه

 «.بودم!، برآیم

های کوچک مصلحتی وجود آمدن تنش رو در رو، مشتری دروغپس برای پیشگیری از به

کند. دروغی خاص؛ دروغی که به فروشنده فقط به قدری امید واهی دهد که فکر سرهم می

اگر بیش از این به مشتری فشار نیاورد و همین حالا مذاکره خاتمه پیدا کند، شانس کند 

 بازگشت او وجود خواهد داشت.

ای راجع به اینکه چقدر محصولتان معمولاً مخالفت خود را با جمله برای چنین پایانی، مشتری

 جیم این: »کند؛ مثلا مشتری ممکن است با چنین چیزی شروع کندرا دوست دارد شروع می

و سپس در ادامه: « رسدجیم این واقعاً جالب به نظر می»یا « رسدخیلی خوب به نظر می

 «فقط باید اول با همسرم صحبت کنم. ایرادی ندارد که فردا دوباره با تو تماس بگیرم؟»

کند و در عین حال فروشنده، و بدین وسیله مشتری خود را شکوهمندانه از معامله خارج می

اقعاً به قدری ساده لوح باشد که در دام این تله بیفتد، نه تنها هر فرصتی برای معامله با اگر و

او را از بین برده، بلکه با شروع تماس به لیست افراد بازگشتی، خود را به دردسری بزرگ می

 اندازد؛ لیستی که شامل کسانی است که از همان ابتدا هم هیچ قصدی برای خرید نداشتند.

باره خواهم همین حالا هر تصور غلطی که ممکن است درایناینکه ادامه دهیم، می قبل از

های داشته باشید را برطرف کنم. این تصور که استراتژی خط مستقیم برای اداره مخالفت

های فشار زیاد در گفته شده، ترویج، حمایت یا حتی توصیه غیرمستقیم به استفاده از تکنیک

 ت.فروش و به هر شیوه اس

 طور نیست.واقعاً این



تر درباره آن صحبت کردم، کاملاً متفاوت است. به عبارت دیگر، ملاحظه کنید، چیزی که پیش

این امر، مستلزم این است که هر دوی مشتری و فروشنده در طول معامله صادق و روراست 

 باشند و هرچیز دیگری به غیر آن فقط اتلاف وقت است.

پیامد مهمی همچون ارتباط صادقانه را به شانس واگذار نمی در سیستم خط مستقیم، ما

دانیم و بدین شکل، هربار با فرمولی فوقفرد فروشنده میآن را مسئولیت منحصربه کنیم. بلکه

 یابیم.العاده قوی، از ایجاد ارتباط صادقانه اطمینان می

 م؛ زمانی که ایده خط مستقیمبنابراین، در ادامه، بیاید به بعد از ظهر همان سه شنبه بازگردی

ها بود که در درجه اول مرا به تأمل در ذهنم جرقه زد. تصادفاً همان موضوع مدیریت مخالفت

همه »گونه به عبارت خلاقانه ای بهتر برای آموزش فروشندگان وا داشت و آندرباره شیوه

 هدایتم کرد.« اندمعاملات یکسان

 د.عصر، جلسه آغاز ش 7دقیقاً در ساعت 

دهد ها نفر در سراسر جهان ،چه ثروتمند و چه فقیر، را تغییر میای که زندگی میلیونجلسه

 کند.های آموزشی دیگر، فروشندگان تراز اول بیشتری خلق میو از مجموع همه سیستم

 

 

  

 فصل دوم

 ابداع خط مستقیم

ها گفتم و به آرامی به استراتونیآمیز به ، با لحنی تهدید«ام تا تمام شب را اینجا بمانمآماده»

ها پشت آن های تک تکشان خیره شدم و اجازه دادم سنگینی نگاهم را کاملاً حس کنند.چشم

ها یک تلفن آن میزهای چوبی قدیمی نشسته بودند که شبیه کلاس درس مرتب شده و روی

ز کاغذهای یادداشت ای تقریباً صد تایی امشکی ارزان قیمت، مانیتوری خاکستری رنگ و بسته



سنت گرفته بودم.  22ای قطعه 16سه در پنجی قرار داشت که از شرکت دان اند براداستریت

گذار ثروتمند، به همراه شرکتی روی هرکدام از آن کاغذها، اسم و شماره تماس یک سرمایه

 نوشته شده بود.که مالکش بود و بازده سالیانه مربوط به سال گذشته آن 

 10برگ به  200ها به قول خودشان، حکم طلا را داشت. هر برای من و دنی، این دی اند بی

حساب جدید باز  3یا  2شد که از آن تعداد، بین مشتری احتمالی واجد صلاحیت منجر می

ت دکردیم. ممکن است این اعداد چشمگیر به نظر نرسند، اما اگر کارگزاری این کار را به ممی

میلیون دلار  2توانست سالیانه مبلغی بیش از داد، به سرعت میسه ماه متوالی انجام می

 آورد.آن را به دست می داد، بیش از سه برابردربیاورد و اگر برای یک سال ادامه می

دی  200قدر قابل ملاحظه نبود. درواقع، کاملاً افتضاح بود. هر آن هامتأسفانه، نتایج استراتونی

شد و از همان گرفتند، به میانگین تنها پنج مشتری احتمالی ختم میاند بی که تماس می

 ی... هیچکس.پنج تا، به میانگین معامله

 همیشه به همین روال بود.

پس شما هم راحت باشید؛ چون تا وقتی این مشکل حل نشود، جایی نمی»سپس ادامه دادم: 

خواهم بگویید چرا معامله با افراد ثروتمند را اینشما می رویم. بیایید واقعاً روراست باشیم. از

من دارم این کار »هایم را بالا انداختم: شانه« شوم.دانید، چون واقعاً متوجه نمیقدر مشکل می

لبخندی « توانید انجامش دهید.دانم شما هم میکند! و میکنم! دنی دارد این کار را میرا می

انگار شما به نوعی مانع ذهنی در برابرش دارید و اکنون زمانش رسیده »به نشانه همدلی زدم: 

قدر برای آن را در هم بشکنید. پس، با این شروع کنیم که به من بگویید چرا این کار این که

 «خواهم بدانم.شما سخت است؟ واقعاً می

کردم؛ به نظر ه میها نگاطور که جلوی اتاق ایستاده بودم، به استراتونیلحظاتی گذشت، همان

ها بدون شک کارمندانی بیآن رسید زیر بار نگاهم روی صندلی کاملاً خشکشان زده باشد.می

سواد و بی انضباط بودند که حتی اگر یکی از آنان آزمون کارگزاری را گذرانده بود هم معجزه 

 شد.محسوب می



 سرانجام، یکی از آنان سکوت را شکست.

خیلی مخالفت وجود دارد. هرگز به من فرصت انجام کاری نمی: »آمیزی گفتبا لحن ناله

 «دهند!

هزاران مخالفت وجود دارد. من هم فرصتی »فرد دیگری اضافه کرد: « طورهمین من هم»-

 «تر از فروش سهام پنی است.کنم. این کار خیلی سختپیدا نمی

رأی »عمیق کشید و گفت: آهی « ها شدمدقیقاً، من تسلیم مخالفت»فرد سومی اضافه کرد: 

 «من هم سهام پنی است!

 «شوند.ها باعث توقف فروش میطور، مخالفتهمین منم»دیگری گفت: 

 زند، سرشان را به نشانه تأیید تکان دادند.طور که زیر لب غر میها، همانبقیه استراتونی

نگار در مجلس لعنتی، ا -گیری ای در هم نریختم؛ به جز آن اشاره به رأیاما حتی ذره

 همه را قبلاً شنیده بودم. -نمایندگان نشسته بود! 

در واقع، از روزی که روش کار را تغییر داده بودیم، کارگزاران همیشه درباره افزایش تعداد 

کردند و اگرچه تا حدودی ها چقدر دشوار است، شکایت میآن ها و اینکه غلبه برمخالفت

 دادند.آن را سخت جلوه می هاای که استراتونیحقیقت داشت، ولی نه به اندازه

 «هزاران مخالفت وجود دارد؟ بس کنید بابا!»-

ود، اشاره کرده ب« رأی به سهام پنی»ای خواستم نسبت به استراتونی که به عبارت برای لحظه

 واکنش سریعی نشان دهم، ولی تصمیم گرفتم این کار را نکنم.

یکبار برای همیشه، از باتلاقی که گرفتارش بودند دربیاورم. با ها را آن حال زمان آن بود که

کافیست! از آنجایی که شما اینقدر راجع به هزاران مخالفت مطمئن هستید، »نیشخند گفتم: 

و بعد به طرف وایت برد روی برگرداندم و « خواهم همین حالا تمامشان را فهرست کنم.می

 آن را به سمت مرکز تخته بلند کردم. یک ماژیک مشکی از لبه کناری برداشتم و

گویم، ها را، تک تک برایتان میآن شروع کنید! همه را نام ببرید. و سپس جواب»ادامه دادم: 

 «تا ببینید چقدر کار راحتی است. زود باشید! شروع کنید!



های ای گوزن در برابر نور چراغمانند دسته هایشان آشفته شدند.ها روی صندلیاستراتونی

 ها.ماشین، بهت زده شده بودند و البته نه به بامزگی گوزن

 «شروع کنید! یا الآن حرف بزنید یا برای همیشه ساکت بمانید.»ها را تحت فشار قرار دادم: آن

 «خواهم راجع به آن فکر کنم!می»بالأخره یک نفر فریاد زد: 

 و آن مخالفت را روی وایت برد نوشتم.« خوبه.»گفتم: 

 «خواهد راجع به آن فکر کند. شروع خیلی خوبی است، ادامه دهید.می او»-

 «خواهد دوباره با او تماس بگیرید.او می»فرد دیگری داد زد: 

 آن را هم نوشتم. و« باشه.»گفتم: 

 «خواهد، دیگر چی؟تماس مجدد می»-

 «کمی جزئیات برایم بفرست!»-

 هم نوشتم.فوراً آن را « بسیار خب، این هم خیلی خوبه»-

تای  ۹۹7رویم. فقط کنم و برای پرتاب هزارتایی میادامه دهید. من این کار را آسان می» -

 «دیگر باقی مانده.

 «زمان بدی از سال است!»شخصی فریاد زد: 

 «خوبه، ادامه بدهید»من هم فریاد زدم: 

 «باید با همسرم صحبت کنم!»شخص دیگری فریاد زد: 

 «اش!یا شریک تجاری»-

« تای دیگر باقی مانده، ادامه بدهید ۹۹۴عالیه! پیشرفت خوبی داشتیم. فقط »ه آرامی گفتم: ب

 و آن دو را هم نوشتم.

 «در حال حاضر اوضاع و احوال خوبی ندارم!»کارگزار دیگری داد زد: 

آن را روی تخته نوشتم. و گفتم  و« آهان، حالا، این یکی مورد جالبی است!»بی درنگ گفتم: 

آن را زیاد  ه، باید بپذیرید از زمانی که شروع به تماس با افراد ثروتمند کردیم، دیگراگرچ»

 «مانده.تا باقی ۹۹3شنویم. به هر حال، ادامه دهیم، فقط نمی



 «کنم!فقط با کارگزار آشنای خودم معامله می»دیگری داد زد: 

 «ام!قبلاً گول خورده»و نفر دیگری: 

 «رم!بازار فعلی را دوست ندا»-

 «سرم خیلی شلوغ است!»-

 «به شما اعتماد ندارم!»-

 «گیرم!تصمیمات سریع نمی»-

زمان ها را یکی پس از دیگری نام بردند و من همطور گفتند و پیش رفتند و مخالفتو همان

نوشتم. زمانی که شد، روی تخته میهرکدام را با دست خطی که به مرور بدتر و بدتر می

رسید، هایی که به ذهنشان میپایان رسید، سراسر سطح تخته با همه مخالفتها به مخالفت

 تا است.پر شده بود که سرانجام، معلوم شد تنها چهارده

های متفاوتی از کاملاً درست است. تنها چهارده مخالفت وجود داشت و نیمی از آن هم شکل

 این دو مورد بود:

اخت مالیات، تعطیلات تابستان، شروع مدارس، اول، زمان بدی از سال است؛ مثلا وقت پرد

. و دوم، اینکه نیاز دارند با شخص دیگری 17کریسمس، تعطیلات آخر هفته یا روز گرندهاگ

شان، حسابدارشان، کارگزار محلشان، صحبت کنند؛ مثلاً همسرشان، وکیلشان، شریک تجاری

 !1۸بین محلشان، پری دندانشانطالع

 «چه مزخرفاتی!»پیش خودم گفتم: 

« هزاران مخالفت»نالیدند که سروکله زدن با این ها دائماً میدر چهار هفته اخیر، استراتونی

ای رسیدیم که درست پیش از تحول، تقریباً متقاعدم کرده چقدر ناممکن است تا به نقطه

های بسیار زیادی برای فروشندگان متوسط وجود اقعاً مخالفتها است؛ اینکه وآن بودند حق با

های مادرزاد و گردارد و موفقیتی که من و دنی داشتیم، مثال دیگری از تفاوت بین معامله

 دیگران بود. هنوز هم تمام آن مشتی مزخرفات بود!

 کشد.باره احساس کردم سرم سوت میبه یک



دانستم اینکه سیستم خط مستقیم را کشف کنم، همیشه میبا نگاهی به گذشته، حتی قبل از 

ها که به آن تفاوتی حقیقی بین یک مخالفت و دیگری وجود ندارد. ولی، به نحوی، دیدن همه

صورت روی تخته نوشته شده بود، تنها این نکته را برجسته کرد که واقعاً چقدر به یکدیگر این

اند. اینکه مخالفتها یکسانآن ه سرم زد که نهایتاً همهدقیقاً همان لحظه ب قابل تبدیل هستند.

ای برای پوشاندن چیزی است که واقعاً مشتری را عقب نگه داشته؛ های متداول تنها پرده

 یعنی، نبود اطمینان.

گاه هیچ رو شوم،نظر از اینکه با چه مخالفتی روبهکنم، صرفدر واقع، اکنون که به آن فکر می

ای دادم تا دوباره درخواست سفارش کنم. از آنجا که مخالفت تنها پردهجواب نمیبه آن صرفاً 

فایده خواهد بود. در اصل، تمام کاری که یک برای پوشاندن عدم اطمینان است، این کار بی

دهد، این است که مشتری را هایش( به خودی خود انجام میپاسخ )حتی یکی از بهترین

 ای هنوز حل نشده است.؛ چراکه مشکل ریشهکندفت جدیدی میمجبور به استفاده از مخال

در نتیجه، پس از اینکه به یک مخالفت پاسخ دادم، با هدف افزایش وضعیت اطمینان فعلی 

ای تکمیلی برای گشتم و ارائهدوباره به شروع معامله باز می« سه تا ده»مشتری برای هر 

هایم، دادم. و دوباره، همانند بقیه استراتژیجام میی اولم متوقف شده، اناصلاح جایی که ارائه

 کردم.دقیقاً به روش یکسان اجرا می های تکرارشونده راهرکدام از این حلقه

به ذهنم رسید. در واقع، به « اندهمه معاملات یکسان»در همان لحظه بود که ناگهان ایده 

ای به دنبال آن، طرح ساده از ثانیهطور ناگهانی، تصویر کلی آن در ذهنم جرقه زد و در کمتر 

 توانستم برای تشریح ایده استفاده کنم، در ذهنم نقش بست.و زیبایی که می

 طرحی که در ذهنم نقش بسته بود، یک خط کامل مستقیم بود.

 اما این فقط شروع کار بود.

ع منبندایی در ذهنم بلند و پنجره روشنی باز شده بود، که به من اجازه دسترسی به یک 

 توصیفش کنم.« دانش فروش»داد که بهتر است ظاهراً نامحدود از چیزی را می



ها و استراتژیها، تصورات، تکنیکمنظورم چیزهای خیلی سطح بالایی هستند، شامل ایده

توانستم استراتژی فروشم آوری به ذهنم آمدند. در تخیل خود، میهایی که به سرعت حیرت

دقیقاً  اش تجزیه شده و سپس با ترتیبی ایدئال وتشکیل دهنده صررا مشاهده کنم که به عنا

شد. قلبم توی دهانم آمده بود. در طول یک خط کامل مستقیم، دوباره کنار هم گذاشته می

ها در آن واحد رخ داده بود، ولی با نیروی یک بمب اتمی به من ضربه وارد تقریباً همه این

 کرد.

هایی بیش از هر فروشنده دیگری، در شرکت نستم چرا توانسته بودمداتا آن زمان، واقعاً نمی

 دانستم.قدر فروش داشته باشم؛ اما اکنون میکردم، آنکه کار می

پیش از این، استراتژی فروشم تا حدود زیادی ناخودآگاه بود، ولی در آن هنگام ناگهان برایم 

های پازلی ببینم که به نظر همانند تکه ام راهای مجزای استراتژیتوانستم تکهآشکار شد. می

 زند.رسد هر تکه، هدف خودش را بلند به من فریاد میمی

 ها بود، خیلی خیلی بیشتر.اما بیش از این

ای و همه خاطراتی های ریشهشدم، ناگهان همه تجربهی خاصی متمرکز میوقتی به هر تکه

تر، شد و با کمی تمرکز عمیقنمایان میکرد، برایم که هدف و جایگاه آن تکه را توجیه می

شد که توضیحی کامل برای هر تکه و چگونگی سیلی از کلمات در خودآگاهم جاری می

 کرد.ها فراهم میارتباطش با بقیه تکه

کردم، فوراً میی فروش نوشته شده بود، نگاه میای در خطی که ارائهبرای مثال، اگر به نقطه

پیش از بله گفتن مشتری حل شده باشد و بعد، اگر کمی بیشتر دانستم که سه چیز باید 

کرد و به دنبال آن، ای بعد به ذهنم خطور میکردم، کلمه اطمینان کمتر از ثانیهتمرکز می

های گشت؛ به موقعیتهایی از دوران شروع کارم باز میکه به صحنه« سه تا ده»هرکدام از 

و مشتری داشتم و خاطرات واضحی از اینکه چرا به ای که به عنوان فروشنده فروش تصادفی

 فروشنده نه یا بله گفته بودم یا مشتری به من نه یا بله گفته بود.



که مقابل تخته ایستاده و به هنگامی ای فشرده شده بود،ها، که هرکدام به صدم ثانیههمه آن

 ها خیره بودم، از ذهنم عبور کردند.مخالفت

ها، کل این تجربه یک یا دو ثانیه طول کشید، ولی وقتی به سمت استراتونیشاید از ابتدا تا انت

 ها روی برگرداندم، تبدیل به فردی کاملاً متفاوت شده بودم.

انداختم، در یک طوفان فکری، به ذهنم رسید که از نقاط هایشان نگاه میهمانطور که به چهره

بهترین شدنشان استفاده کنم. به طور مختصر، ها به عنوان راهی برای آموزش آن قوت و ضعف

دقیقاً به شیوه من بفروشند. یعنی، فوراً کنترل فروش را به دست  دادم کهها یاد میآن به

ترین فاصله بین دو نقطه حرکت دهند: بگیرند و بعد مشتری را از نقطه باز تا بسته، در کوتاه

 یک خط مستقیم.

 «اند!متوجه نشدید؟ همه معاملات یکسان»تم: ای گفنفس دوبارهبهبا اعتماد

 تمام دوازده استراتونی با نگاهی مبهوت به من زل زدند.

 اعتنایی نشان دادم و کشفم را رها کردم.ها بیآن با رغبت به

ای و بعد به سمت وایت برد برگشتم. و بر« ببینید، این یک خط مستقیم است!»بلند گفتم: 

بزرگ و ضخیم در هر  Xباریک افقی را در وسط تخته کشیدم و دو  اولین بار، آن خط بلند و

 دو انتهایش قرار دادم.

 

جایی که فروش آغاز »-انتهای سمت چپ خط اشاره کردم Xبه -« این نقطه شروع شماست»-

جایی که »کردم ـ اشاره خط راست سمت انتهای X به–« شود و این نقطه پایان شماستمی

 «کند.بیا انجامش دهیم و با شما حساب باز میگوید آره، مشتری می



شود، هرچیزی که میای که از دهانتان خارج میدقیقاً از اولین کلمه نکته اینجاست که»

تان را روی خط مستقیم نگه دارد دهید، طراحی شده تا مشتریگویید و هرکاری که انجام می

 «تا اینجا همراه من بودید؟و به آرامی از نقطه باز به سمت نقطه بسته هل بدهد. 

توانستید ها به اتفاق سرشان را تکان دادند. اتاق به قدری غرق سکوت بود که میاستراتونی

 صدای افتادن یک سوزن را هم بشنوید. جو سنگینی حاکم بود.

خوبه، اکنون به عنوان فروشنده، هر چند وقت یکبار، ما از آن معاملات »به سرعت جواب دادم: 

آوریم که به نظر، مشتری قبل از اینکه حتی دهانمان را العاده به دست میچانه فوقوچکبی

طور که مشغول حرف زدن بودم، شروع به همان« بازکنیم محصول را تقریباً پیش خرید کرده.

 سمت راست کردم. Xسمت چپ به سوی  Xهای کوچکی در مرکز خط، از کشیدن فلش

دهید و هر دلیلی که گویید و هر کاری انجام میهرچیزی میاین یکی از معاملاتی است که »

آورید، او بدون حتی یک مخالفت، دائم بله، بله و بله میبرای لزوم خرید کردن مشتری می

نماید. کنید و او با بستن معامله موافقت میگوید و در نهایت از او درخواست سفارش می

 «ه همین است.العادمنظور من از یک فروش خط مستقیم فوق

 

العاده که انگار مشتری قبل از شروع هم وچانه فوقچکحال از آن معاملات بیچه کسی تابه»

 محصول را پیش خرید کرده، داشته است؟

ها هم به انجام این کار تشویق آن دست راستم را بلند کردم تا« همه شما داشتید، درسته؟

 شوند.

 ن بلند شدند.های موجود در سالبه سرعت تمام دست

 البته که داشتید، مشکل اینجاست که آن جور معاملات خیلی کم هستند.»با یقین گفتم: 

کند شما را از خط مستقیم خارج کند و کنترل معامله را به معمولاً مشتری دائماً تلاش می



های باریک، خارج از خط مستقیم به سمت بالا و پایین )ای از فلشمجموعه« دست بگیرد.

 کشیدم تا مفهوم را روشن کنم. (

خواهید مشتری را در امتداد نقطه بسته، روی خط مستقیم نگه دارید و بنابراین، اساساً می»

ون کلمه پلوت« کند شما را از خط مستقیم منحرف کند و به پلوتون بکشانداو دائم سعی می

کلمه اورانوس را در انتهای « یا پایین به اینجا، اورانوس»را در انتهای بالایی تخته نوشتم. 

دست« گذرانی نیست!کم برای اکثر شما جای خوبی برای وقتکه دست»پایینی تخته نوشتم. 

 هایم را به نشانه اینکه هرکس به خودش مربوط است! بالا انداختم.هایم را بالا بردم و شانه

 «کی اینجا و یکی اینجای-های خطر در بالا و پایین خط هستندبنابراین این مرز»ادامه دادم: 

 اینچ زیر آن. 6اینچ بالا و دیگری  6دو خط چین به موازات خط مستقیم کشیدم. یکی 

وقتی داخل مرزها هستید، کنترل فروش را در دست دارید و به سوی نقطه بسته حرکت می»

 دکه خارج از مرزها باشید، مشتری کنترل فروش را به دست گرفته و شما داریکنید. هنگامی

شوید؛ یعنی جایی که در حال حرف به سمت پلوتون یا پایین، به سمت اورانوس منحرف می

زدن راجع به قیمت چای در چین یا سیاست در آمریکا یا موضوعات نامربوط دیگر به معامله 

 هستید.

بینم و این گذارم، شما را در حال انجام این مزخرفات میراستی، هر وقت داخل اتاق قدم می»

درصد مواقع به پلوتون ۹0واقعاً، »به شدت سرم را تکان دادم: « کند.ام میوع واقعاً دیوانهموض

« زنید که هیچ ربطی به بازار سهام ندارد.لعنتی منحرف شدید؛ راجع به مزخرفاتی حرف می

گویم: چشمانم را محکم بستم و سرم را چند بار سریع به جلو و عقب تکان دادم که انگار می

دانم به چی به هر حال، می»سپس گفتم: «. آیند!چیزها واقعاً با منطق جور در نمیبعضی »

کنید، اینکه هرچه زمان بیشتری را صرف وراجی با افراد کنید، در انتها رابطه گستردهفکر می

 «اید.تری ایجاد کرده

به سرعت میکنید، مردم واقعیت آن مزخرفات را اشتباه می»آمیزی ادامه دادم: با لحن طعنه

 فهمند، به خصوص افراد ثروتمند که همیشه برای آن آمادگی دارند. این موضوع به شدت برای



هایم را شانه« ها زننده است، نه جذاب و برخلاف همه اصول مربوط به ایجاد رابطه است.آن

 ی ندارید،به هر حال، واقعاً اهمیتی ندارد؛ چون اکنون دیگر با آن مزخرفات کار»بالا انداختم. 

 «.تمام شد

ای که آن را خواهم به شما چگونگی به دست گرفتن فروش را آموزش بدهم، شیوهامشب می

دهم و اینکه چگونه به دنی آموزش دادم که انجامش دهد و این یعنی قرار است انجام می

ت دس مشت« داخل مرزها بمانید، اینجا و اینجا. جایی که کنترل را به دست دارید. بوم، بوم!

راستم را روی دو نقطه داخل مرزها کوبیدم، یکی بالای خط و یکی زیر آن. هر محدوده را با 

 مشخص کردم. ت کحروف اختصاری 

و مشت دست راستم را در دو ناحیه خارج از « و اینجا و اینجا: جایی که شما کنترلی ندارید.»

چینِ پایینی کوبیدم و سپس هر محدوده را چینِ بالایی و یکی زیرِ خطها، یکی بالایِ خطمرز

 مشخص کردم. خ کبا حروف اختصاری 

 و به حروف اختصاری مربوطه اشاره کردم.« تحت کنترل، خارج از کنترل»تکرار کردم: 

 

که روی خط مستقیم قراردارید.، دقیقاً روی آن، همه چیز به درستی پیش هنگامی اکنون،»

ها به سمت انتهای خط، آن چک در اینجا: دلیل اینکه همههای کورود و تمام این فلشمی

دادم با سر ماژیک روی هر طور که به صحبتم ادامه میهمان-«یعنی نقطه بسته هستند...



 -«بسته»، در امتداد خط به سمت کلمه «باز»دقیقاً بعد از کلمه  هاآن فلش ضربه زدم؛ از اولین

آورید، یک هدف مشخص در ذهن ای که به زبان میبه این دلیل است که با هر یک کلمه»

وجود دارد و آن حرکت دادن مشتری در امتداد خط مستقیم به سوی نقطه بسته است؛ همین. 

ای وجود ندارد، هیچ وقتی برای توضیحات احمقانه، انحراف به پلوتون و هیچ حرف اضافی

 «.صحبت راجع به قیمت چای در چین نیست

 ها، دقیقاً معنی کلمه را ادا کرد.اهانت آشکارم به مبتدی« مبتدی هاست.این مزخرفات برای »

دار باشند. قدرتمند باشد. هایتان باید جهتکه در حال صحبت کردن هستید، حرفهنگامی»

ها ایجاد اطمینان زیاد در ذهن مشتری، در آن کلمات شما مقصودی پشت خود دارند؛ قصد

ها دوباره به فلش« مستقیم از نقطه باز به بسته است. حین حرکت دادن او در امتداد خط

دقیقاً روی خط و  ها فشرده، ثابت وبه همین دلیل است که همه این فلش»اشاره کردم. 

 «.مستقیماً به سمت بسته قرار دارند

که دقیقاً روی خط مستقیم قرار داشته باشید، رخ میهنگامی بنابراین، دوباره، این اتفاق»

سپارد و زمانی که خارج تان گوش میزند و مشترینی شما کسی هستید که حرف میدهد؛ یع

به آن نواحی « از خط مستقیم قرار گرفتید، ولی همچنان داخل مرزها، درست اینجا و اینجا

 «.کند و شما در حال گوش دادن هستیداین مشتری است که صحبت می»اشاره کردم 

دهند. یعنی زمانی که عملا خًارج از خط خوبی رخ میو راستی، در اینجا اتفاقات خیلی 

مستقیم باشید، درست در این نواحی. درواقع، نه فقط یک، بلکه دو اتفاق خیلی مهم در حال 

 وقوع است:

ای، در هر دو سطح خودآگاه و ناخودآگاه هستید نخست، در حال توسعه سریع رابطه گسترده

آن را بررسی صلاحیت  ای هستید که تا امشبتردهو دوم، در حال گردآوری اطلاعات مهم گس

خواهم برای همیشه این کلمه را از ذهنتان خارج کنید؛ زیرا نامیدم، ولی از همین حالا میمی

 حتی نزدیک به هدفمان هم نیست.

 دهید:کنید، در حقیقت کارهای زیر را انجام میزمانی که از مشتری اطلاعات جمع می



شان، بلکه هر نیاز ثانویه یا شناسایی نیازهایشان هستید. نه تنها نیاز اصلی، در حال نخست

 مشکلاتی که احتمال دارد، داشته باشند.

، در حال شناسایی تمام اعتقاداتشان هستید که شاید روی فروش تأثیرگذار باشد. مثلاً دوم

 عتماد به فروشندگان.گیری سریع یا به طور کل عدم اناراحتی از کار پشت تلفنی یا از تصمیم

ها با محصولات مشابه، چه خوب و چه بد و آن خواهید به همه تجربیات گذشته، میسوم

 احساسشان نسبت به فروشندگان آن محصولات پی ببرید.

ها بیشترین آن هایشان را شناسایی کنید؛ یعنی چه چیزهایی برایخواهید ارزش، میچهارم

خواهند خودشان را برای بازنشستگی رشد هستند یا درآمد، میاهمیت را دارد؟ آیا به دنبال 

دهند؟ حتی شاید مشتری تدارک ببینند یا سودشان را به خیریه یا نهاد مذهبی خاصی می

 صرفاً به کار اعتیاد داشته باشد و برای هیجان وارد عمل شده است.

نکه باید چه سطحی از دارایی ها را شناسایی کنید. ایآن های مالیخواهید استاندارد، میپنجم

 و قدرت خرید داشته باشند، تا پیش خود احساس رضایت کنند؟

دارد؟ آن نگرانی مالی که ها بیدار نگه میشان چیست؛ یعنی چه چیزی آنان را شب، دردششم

 کمرشان را خم کرده چیست؟

زوم تشدید آن کند، شناخت درد او و درصورت لملاحظه کنید، اگر مشتری دردش را انکار می

 تر را هم به انجام برسانید.به شما کمک خواهد کرد تا معاملات سخت

ها دارید؛ یعنی همین حالا چه مقدار پول در آن ، شما نیاز به شناسایی موقعیت مالیهفتمو 

سرمایه ای که علاقه دارندمعمولاً چه مقدار پول روی ایده بازار دارند، چقدر نقدینگی دارند،

 کنند و سرجمع تا چه اندازه دست به نقد هستند.می گذاری

 بنابراین، به خط مستقیم برگردیم:

ای که از قبل داشتید و زمانی که خارج از خط قرار دارید، به دنبال )الف( ادامه ایجاد رابطه

گردید. مانند اینکه مشتری در تر می)ب( به کار بردن رابطه برای گردآوری اطلاعات تهاجمی

 اضر تا چه اندازه دست به نقد است؟حال ح



طور که روند حرکت فروش در امتداد خط مستقیم یابید همانزمان، همیشه اطمینان میو هم

 دهید، جلسه داخل مرزها باقی بماند.به سوی بسته را ادامه می

 اند از:بنابراین، سه اصل اساسی نیمه جلویی خط مستقیم عبارت

 ا به دست بگیرید.( باید فوراً کنترل فروش ر1

تان ای را با مشتریزمان رابطه گسترده( باید مشغول گردآوری گسترده اطلاعات شوید و هم2

 کنید.ایجاد می

گونه روند ایجاد اطمینان ی خط مستقیم بکشانید، تا این( باید به آرامی فروش را به یک ارائه3

 کامل برای هرکدام از سه تا ده را آغاز کنید.

گیرید؛ سپس از مجدد، در نیمه جلویی فروش، ابتدا فوراً کنترل فروش را به دست میپس، 

کنید، که شامل پرسیدن سؤالات آن کنترل، برای گردآوری گسترده اطلاعات مهم استفاده می

دقیقاً توضیح خواهم داد، تا اطمینان حاصل کنید  بسیار خاصی میشود، که جلوتر برای شما

گردم. چون، اید. به این موضوع بعداً باز میورد نیاز خود را گردآوری کردهکه تمام اطلاعات م

 از فردا، مطمئناً سؤالات خیلی بیشتری نسبت به قبل خواهید پرسید.

کنید، به صورتی این کار را انجام میطور که تمام این اطلاعات را گردآوری میو سپس، همان

زمان بدهد؛ چیزی که تان را به طور همه با مشتریدهید که به شما اجازه ایجاد رابطه گسترد

روید، سؤالاتی که از او خواهید پرسید، تهاجمی طور که جلوتر میخیلی اهمیت دارد، زیرا همان

 تر خواهند شد.و تهاجمی



 

دقیقاً در این حدود اتفاق می و بعد، پس از اینکه برای بار اول درخواست سفارش کردید، که

ای روی خط، تقریباً یک سوم مسیر به نقطه« که هنوز به شروع نزدیک هستید.افتد، زمانی 

آن را مشخص  پیش رو به سمت نقطه بسته اشاره کردم و با کشیدن یک نقطه بزرگ مشکی

 کردم.

شوید. رو میشود؛ یعنی زمانی که با اولین مخالفت روبهدر اینجا نیمه پشتی فروش آغاز می»

هایم را بالا شانه« ها صرفاً بازی با کلمات است.بندیه همه این نیمهبنابراین، واضح است ک

 انداختم.

توانم به یک میمون لعنتی هم یاد بدهم که از روی یک متن بخواند منظورم این است که می»

اید، چون تا اینجا ای به دست آوردهالعادهو درخواست سفارش کند؛ پس فکر نکنید چیز خارق

شود! فروش را گذراندید؛ این نیمه پشتی است که فروش واقعی شروع می فقط نیمه جلویی

دقیقاً  کنید آستین خود را بالا زده و به سراغشان بروید؛ یعنیزمانی که بالأخره فرصت پیدا می

تان را عقب نگه داشته دسترسی پیدا کنید و قطعاً هم مخالفتی به چیزی که واقعاً مشتری

 ای برای عدم اطمینان است!دهد. مخالفت تنها پردهنیست که تحویل شما می

آن را  گوشه سمت راست تخته را گرفتم و« ها باشد.تواند هرکدام از اینمخالفت می»

 برگرداندم؛ چهارده مخالفت متداول پدیدار شدند.



خواهند راجع به آن فکرکنند یا مجدداً تماس بگیرند یا با همسرشان صحبت کنند ها میآن»

کمی تحقیق کنند یا زمان بدی از سال است؛ اهمیتی ندارد که کدام یکی را تحویل شما یا 

ای برای عدم اطمینان ها پردهآن اند؛ها به طور کلی یکساندهند، در انتها، همه مخالفتمی

هستند! به عبارت دیگر، مشتری شما هنوز به اندازه کافی مطمئن نیست تا بله بگوید و این 

 «همچنان ادامه دارد.یعنی فروش 

 مکثی کردم و تخته را دوباره برگرداندم تا طرحی که از خط مستقیم کشیده بودم آشکار شود.

پرسید، هر کلمه، هر عبارت، هرسؤالی که می»تکرار کردم: « این چیزی است که جریان دارد،»

یزی و آن چ کنید، تک تکشان باید هدف نهایی یکسانی داشته باشندهر لحنی که استفاده می

آن نیست جز افزایش درجه اطمینان مشتری به بیشترین حد ممکن. تا در زمان معامله، او

 «قدر احساس اطمینان کند که بله بگوید. این هدف شماست.

دقیقاً  این عبارت را« در حقیقت، به شکل یک مکالمه هدفمند به آن نگاه کنید.»ادامه دادم: 

 ود، به کار بردم.همان لحظه که به ذهنم آمده ب

شود، هدف مشخصی دارد، که همان افزایش درجه ای که از دهانتان خارج میهر کلمه» -

زمان با حرکت دادن او در امتداد خط مستقیم اطمینان مشتری به بالاترین سطح ممکن، هم

 «آن را روی تخته برایتان رسم کنم. به سمت نقطه بسته است؛ اینجا. اجازه دهید

طور که همان« تصور کنید، 10تا  1ای از اطمینان را بین زنجیره»نفس گفتم: بهدبا اعتما

ها را دیدم که دستش را بالا برده بود. او گشتم، یکی از استراتونیداشتم به سمت تخته برمی

 بود. 1۹کلتن گرین

عضلانی، دماغی قرمز و بزرگ و ضریب ای کلتن گرین جوان هجده ساله ایرلندی با جمجمه

هوشی درست کمی بالاتر از سطح یک احمق بود. یک ابله در میان ابلهان دیگر! اما، به هرحال، 

 دوست داشتنی بود.

 «گرین؟»روحی گفتم: با خنده بی

 «زنجیره یعنی چی؟»پرسید: 



عجیب بود؛ چون ها زیرلب به سبک مغزی کلتن خندیدند؛ به نظرم، اندکی مابقی استراتونی

طور که معلوم شد، موانع معمول خودشان هم اکثراً دست کمی از او نداشتند. ولی، همان

موفقیت، از قبیل سبک مغزی و کندذهنی، در داخل چهار دیواری اتاق جلسات استراتون به 

 شدند.اثر میزودی کاملاً بی

ها بودم، دریس استراتونیدقیقاً زمانی که مشغول ت ملاحظه کنید، در چند ساعت آینده،

سیستم خط مستقیم را کشف کردم. سیستم از درونم فوران کرد، به طوری که با هر پیشرفت 

شد. حس کردم اطلاعات در ای، راه برای پیشرفت غیرمنتظره دیگری هموار میغیرمنتظره

ز اینکه نظر اکران، جایی که پاسخ تمام سؤالاتم، صرفمکان دیگری، جایگاه علم و دانش بی

ها را تا جای ممکن آن کشیدند؛ پس من همچقدر پیچیده باشند، آماده بودند و انتظار مرا می

 با آغوشی باز پذیرفتم.

سازی کرده بودم و اولین ساختار خط مستقیم تا نیمه شب، چهارچوب کامل سیستم را پیاده

ه جاده برای حرکت را خلق کردم. با دربرگیری هشت قدم متمایز، سیستم همانند یک نقش

ها نشان داد چه کاری را اول کرد. به استراتونیمشتری در امتداد خط مستقیم خدمت می

جور ادامه انجام دهند، چه کاری را دوم انجام دهند، چه کاری را سوم انجام دهند... . و همین

شما حساب  گفت و بادادند تا به هشتمین و آخرین قدم برسند، جایی که مشتری یا بله میمی

کرد و شما با احترام، تماس را قطع میکرد یا همان مخالفتی که آورده بود را رها نمیباز می

 رفتید.کردید و به سراغ مشتری بعدی می

کرد، دو قدم تر سیستم از درونم فوران میهای عمیقطور که لایهدر حدود یک ماه بعد، همان

دیگر هم اضافه کردم؛ سپس، سال از سیستم خط مستقیم را خلق  2.0وقتی نسخه ها بعد، 

کردم، تعدادشان را به چهارده قدم افزایش دادم و شروع به آموزش آن در سراسر جهان کردم. 

ی ساختار با چیزی که در آن بعد از ظهر اولین سه شنبه انگیزی هستهاگرچه به طور شگفت

اتفاقی که صبح روز بعد، از ذهنم بیرون آمد، تقریباً یکسان باقی مانده بود. اگر هنگامی  که 

ها رفتند را در نظر ها برای اولین بار مجهز به سیستم خط مستقیم به سراغ تلفناستراتونی



بگیرید، این موضوع کاملاً با عقل جور درمی آید. در واقع، اگر با چشمان خودم ندیده بودم، 

 شد.باورم نمی

ن کردند، تمام دفتر به یک غول حساب باز کنی ای که شروع به تماس گرفتدقیقاً از لحظه

ای میلیون دلاری شده روز، هر کدامشان فروشنده ۹0ای که، پس از تبدیل شده بود. به گونه

 بودند.

رسید، کارگزاران سرزده جلوی اتاق من ظاهر میهمانطور که موفقیتشان به گوش همه می

 شدند.

ر یک اتاق جلسات بزرگ، در دفتر مرکزی استراتونی د 200، بیش از 1۹۸۹درپایان سال 

 ، لانگ آیلند، مشغول به کار بودند.20جدید شرکت، واقع در لیک ساکسس

ایستادم و با های جوان میهرروز، دوبار، جلوی ارتشِ به سرعت درحال گسترش استراتونی

آوردم. در اصل، ها فشار میآن ه بههای خط مستقیم و انگیزش روزانترکیبی از آموزش مهارت

هایشان، قادر بودم هر استراتونی جدید را متقاعد کنم تا با تقویت بنیادی ذهنیت و مهارت

بار احساساتش را پشت در بگذارد و این حقیقت خفت و خواری ماقبل را کنار گذاشته و کوله

 اند.اتفاقات گذشته محو شده ای که به اتاق جلسات قدم گذاشته، همهرا بپذیرد که از لحظه

طور زندگی را ها آنآن شان برابر نیست، مگر اینکهگفتم گذشته و آیندهها میآن دائماً به

ها گفتم اگر کاملاً سیستم خط مستقیم را قبول کنند و فقط تلفن را آن انتخاب کنند. به

ترین مدیرعاملنیرومندی قدرتمندتوانستند به بردارند و کلماتی که یادشان دادم را بگویند، می

 های آمریکا تبدیل شوند.

 و جوری رفتار کنند که انگار از قبل به آن دست یافتند.

جوری رفتارکنید که انگار از قبل فردی ثروتمند هستید درنتیجه ثروتمند خواهید »گفتم: 

نفس خواهید بهتمادنظیری دارید درنتیجه با اعنفس بیبهشد. جوری رفتارکنید که انگار اعتماد

ها به سمت شما ی جوابها را دارید و همهی جوابشد. جوری رفتار کنید که انگار همه

 «خواهند آمد!



ای مسلم است؛ اینکه زمانش ها گفتم جوری رفتار کنند که انگار موفقیتشان نتیجهآن به

ای که سرافرازی رسیده بود این حقیقت را بپذیرند که سرافرازی واقعی درون خود دارند؛

شماری از های بیکشیده است. ولی زیر لایههمیشه آنجا بوده و برای بیرون آمدن انتظار می

ها و ناخواسته، رسیدن به آن ای که جامعه، در تلاش برای پایین نگه داشتنخفت و خواری

 ها تحمیل کرده، دفن شده است.آن زندگی سطح متوسط، به

افکار هنوز در ذهنشان تازگی داشت، من تغییر خود را با تمرکز روی که همه آن و درحالی

 های با اهمیت و حیاتی و با استفاده از جملاتی خیلی صادقانه و رک از گذشتهآموزش مهارت

هایی که مردم درباره شما میشاید واقعاً بعضی از حرف»گفتم: کردم. مثلا میها شروع میآن

تان، تان و همسران قبلیهای قبلیهایتان، معلمانتان، رئیسوادهزنند درست باشد. شاید خان

 قدر هم خاص نیستید؟آن همه درباره شما حق داشتند. شاید شما

قدر باهوش، نه خیلی خوش کلام، نه بیش آن اید: نهشاید صرفاً یک فرد متوسط به دنیا آمده

دبیرستان با تقلب راهتان را ادامه  از حد با انگیزه و دوران دبستان خود را خواب بودید، در

دادید، به کالج نرفتید. بنابراین شاید میل رسیدن به سرافرازی داشتید، ولی واقعاً قادر به 

ها رسیدن را های لازم برای ورود به جهان و به حساب خیلیانجامش نبودید. شما مهارت

 نداشتید!

نین حسی دارید؟ همیشه نه؛ فقط اکنون، رو راست باشید، چندنفر از شما بعضی مواقع چ

ها و اید و ترسبعضی مواقع؛ مثلاً زمانی که شب روی تخت خود تنها با افکارتان دراز کشیده

نفس و بهکنند و اعتمادآیند و شروع به زمزمه در گوشتان میاحساسات منفی بیرون می

 «را بالا ببرید. کنند؟ اگر بعضی مواقع چنین حسی دارید، دستتانغرورتان را نابود می

 رود.مثل ساعت، دست همه افراد داخل سالن بالا می

ها خاص آن دقیقاً، اکثر افراد چنین حسی دارند و واقعاً هم حق دارند... چون»دادم: ادامه می

ها را از افراد دیگر متمایز آن ای ندارند کهها هیچ مهارت خاص یا استعداد یا تواناییآن نیستند!



ها هیچ جنبه و نقطه قوتی ندارند که از آن برای جدا کردن خود از مابقی و برای آن کند؛

 ثروتمند شدن استفاده کنند.

و راستی، متنفرم از گفتنش، ولی این موضوع تقریباً شامل تک تک شما در این سالن می

 «طور بود.کم قبلاً اینیا دست»کردم: و بعد فوراً جمله کلیدی را اضافه می« شود.

گیرید یا نه، بنابراین اجازه دهید کاملاً برای شما شفاف دانم واقعاً مطلب را میببینید، نمی» -

کنم: شما همان فردی نیستید که روز اول در این اتاق قدم گذاشت. درواقع، حتی نزدیک به 

آن فرد هم نیستید! سیستم خط مستقیم تغییرتان داده! این سیستم از شما یک انسان خیلی 

؛ چراکه مهارتی دارید که شما را تقریباً از هر فرد دیگری تان ساخته استتر از تمام زندگیثرمو

کند: شما توانایی بستن معامله دارید، توانایی تأثیرگذاری و متقاعد روی کره زمین متمایز می

توانید با هر شخص واجد صلاحیت معامله ای که میکردن در بالاترین سطح ممکن، به نقطه

 کنید.

تان در آینده هم رخ و چون قبلاً این مهارت را نداشتید، دلیلی ندارد که اتفاقات منفی گذشته

اید که تک تکتان کنید؟ آیا به این نکته پی بردهدهند. متوجه شدید؟ آیا قدرتش را حس می

اندازی از آینده تواند هر چشمخود را به نیروی طبیعت تبدیل کرده است؟ کسی که می

مطلوبش را خلق کند و بعد برود و به دست بیاورد. حقیقت آشکار این است که توانایی بستن 

دقیقاً  ترین امتیاز در به دست آوردن سرمایه و موفقیت است و شمامهم شک تنها ومعامله، بی

 ها را از خودم درمی آوردم یاکنید من اینآن مهارت را در بالاترین سطح دارید و اگر فکر می

ها، بی درنگ، به شما خواهند کنم، پس بروید از هر فرد ثروتمندی بپرسید و آناغراق می

گفت که بدون توانایی معامله کردن، پول درآوردن واقعاً سخت است و وقتی آن توانایی را 

 گردد.داشته باشید، همه چیز آسان می

چند ماه در اینجا بوده توانم به هر شخصی که بیش از درواقع، به همین خاطر است که می

دار خواهد گفت که هیچ کس خارج از این اشاره کنم و او به شما چند داستان موفقیت خنده

توانند ها حتی نمیآن آن موفقیت به قدری بزرگ است که کند، چوناتاق آن را باور نمی



صبح، قبل اینکه دادم؛ هرروز، یکبار گونه ادامه و ادامه میو همین.« تصورش را هم کنند... 

بازار باز شود و سپس دوباره، بعدازظهر پس از بسته شدن آن، من دوبار در روز با ترکیبی از 

دادم و روز به روز داستانها را ادامه میها و انگیزش، فشار آوردن به استراتونیآموزش مهارت

 شدند.تر میهای موفقیت، باورنکردنی و باورنکردنی

آوردند و دلار ماهانه به دست می 250000، فروشندگان برتر بیش از پس از پایان سال اول

دلار  100000که ارزش اسمی به رسید. حتی زمانیموفقیتشان تقریباً همیشگی به نظر می

ماهانه رسیده بود، اساساً میزان ریزش مشتری صفر بود. به بیان دیگر، اگر توانسته بودید وارد 

یت شما تا حدود زیادی تضمین شده بود. تنها کاری که باید اتاق جلسات شوید، آنگاه موفق

کردید این بود که نگاهی سریع به اطراف خود کنید، به هر سمتی و همه جا انبوهی از می

 موفقیت وجود داشت.

برای هر کارآموز جدیدی، همین کافی بود تا درباره قدرت و تأثیر سیستم خط مستقیم جای 

درحقیقت، پس از چند ماه تدریس آن، یک دوره قدم به قدم هیچ شکی را باقی نگذارد. 

 آموزشی طراحی کردم که بسیار ساده بود و اشتباه در خلال انجامش، عملاً احمقانه بود.

 پنج اصل کلیدی سیستم خط مستقیم

دقیقاً مشابه اولین روزی  هاآن در قلب سیستم پنج اصل کلیدی وجود دارد. تا همین امروز،

 کنند.هستند که خلقشان کردم و به عنوان ستون اصلی کل سیستم عمل می

تر سه اصل نخست را مشخص کردم، سه تا ده همانطور که احتمالاً حدس زده باشید، پیش

 بسیار مهم:

 ( محصول، ایده یا تصویر کلی1

 ( شما، اعتماد به شما، پیوند با شما2

 ه شرکت اعتماد داشته باشد و با آن پیوند برقرار کند( مشتری باید ب3

دهید، هرچیزی که میتان را در امتداد خط مستقیم حرکت میطور که مشتریاساساً، همان

گویید، باید به طور مشخص برای افزایش درجه اطمینان مشتری برای حداقل یکی از سه 



ترین نقطه ممکن به ها به نزدیکآنی تان انتقال هر سهاصل طراحی شده باشد و هدف نهایی

ای که قرار است درخواست سفارش کنید و خوشبینانه معامله را انجام است، یعنی نقطه 10

 دهید.

دهد. درحقیقت، بیشتر مواقع، قبل هرچند، باید بدانید که روند انجام معامله به یکباره رخ نمی

کم دو یا سه مرتبه درخواست ستاز اینکه شانسی برای بله گفتن مشتری داشته باشید، د

 سفارش خواهید کرد.

ای روی خط مستقیم رسیدهی فروش خود را تمام کردید، به نقطهحال، وقتی بدنه اصلی ارائه

مانید. در اینجا نیمه پشتی اید که برای بار اول درخواست سفارش کرده و منتظر جواب می

از سوی دیگر، در این نقطه از فروش گردد. فروش، در پی اولین مخالفت مشتری آغاز می

هایی که مشتری وچانه طرف هستید، یعنی از آنچکشوید که آیا با یک معامله بیمتوجه می

 گونه مخالفتی معامله کنید یا نه.گوید و شما بدون نیاز به حل و فصل هیچبه سادگی بله می

اند. بیشتر مواقع، نه بسیار کمیابوچاچکهای بیطور که قبلاً هم گفتم، این معاملهاما، همان

معمولاً بیش از این  کم یک یا دو مخالفت به شما ضربه خواهند زد. ولیها با دستمشتری

 مقدار هم هست.

 برای پیشروی، مشتری به سطح زیادی از اطمینان نیاز دارد

ستند، های عدم اطمینان هها در واقع پردهاما، در هر صورت، از آنجایی که این مخالفت

دقیقاً  فروشنده باید آماده باشد تا نه فقط به نحوی پاسخ دهد که مشتری را راضی کند، بلکه

ای به دنبال آن با هدف افزایش هرچه بیشتر درجه ی پیشین متوقف شد، ارائهاز جایی که ارائه

ن ترین نقطه ممکو هدف نهاییِ رساندن مشتری به نزدیک« سه تا ده»اطمینان مشتری برای 

هم منطقی و هم احساسی انجام دهد. این به فروشنده بهترین شانس « 10،10،10»به یک 

دهد. تکنیکی از خط مستقیم که ما برای این منظور استفاده ممکن برای بستن معامله را می

 کنیم، حلقه نام دارد.می



ه اجازه میها است که به فروشندحلقه یک استراتژی ساده و اما بسیار مؤثر مدیریت مخالفت

کند، به عنوان موقعیتی برای افزایش بیشتر درجه دهد از هر مخالفت واحدی که دریافت می

اطمینان مشتری و بدون از بین بردن رابطه، استفاده کند و بعد، آرام و یکپارچه به انجام 

 معامله سوق دهد.

ای سیستم خط بر« چاشنی مخفی»در بسیاری از موارد، هنر حلقه زدن، همچنین به عنوان 

دهد ؛ چراکه به فروشنده اجازه میشودکم برای نیمه پشتی آن( یاد میمستقیم )یا دست

 درجه اطمینان مشتری را به صورت بخش بخش و به آرامی افزایش دهد.

کند و نتیجه هر تکرار، افزایش بیشتر به عبارت دیگر، هر مخالفت، فرصت تکرار ایجاد می

و زمانی که هر تکرار پایان یافت، مشتری مسیر بیشتری را روی سطح اطمینان مشتری است 

 تر شده است.خط مستقیم پیموده و به نقطه پایانی خیلی نزدیک

است، اما سناریوی خاصی وجود دارد که بارها و بارها رخ  ایاگرچه حلقه فرآیند خیلی ساده

 شود.ل به دردسری بزرگ میداده و اگر فروشنده برای آن آمادگی نداشته باشد، سناریو تبدی

در بیشتر مواقع، این سناریو پس از اینکه دو یا سه حلقه اجرا کردید و درجه اطمینان مشتری

ها آن توانستید هم از لحن صدایقدر مصمم بودند که میآن ای رساندید کههایتان را به نقطه

 کند.خود را پدیدار میکنند متوجه شوید، چهره ناخوشایند و هم از کلماتی که بیان می

به طور خلاصه، مشتری از طریق کلمات، لحن صدا و اگر فروش حضوری باشد، زبان بدنش 

کاملاً مطمئن است؛ اما هنوز، به چند دلیل توجیه« سه تا ده»زند که درباره همه داد می

 کند.ناپذیر، همچنان خرید نمی

ای مربوط است که در یروی نامرئیدرحقیقت، یک دلیل خیلی منطقی وجود دارد و آن به ن

کند که فروشنده چقدر باید هر هر جلسه فروشی حاکم است. این نیروی نامرئی مشخص می

طور فرد را، پیش از اینکه بالأخره بله بگوید، در امتداد خط پیش ببرد؛ یا اینمشتری منحصربه

وع درجه اطمینانی قرار فرد، پیش از بله گفتن، باید در چه مجمبگویم، هر مشتری منحصربه

 داشته باشد؟



اند. افرادی وجود دارند که کنید، درنهایت، همه مشتریان یکسان آفریده نشدهملاحظه می

ها آسان است و همچنین آن ها دشوار است؛ اشخاص دیگری هستند که فروش بهآن فروش به

نه آسان است. وقتی  ها نه دشوار وآن کسانی که درست وسط قرار گرفتند، یعنی فروش به

آید هرکدام از این خریداران بالقوه را مجموعه باورهای کنید، کاشف به عمل میموشکافی می

گیری و اعتماد به افراد دیگر، به خصوص کسانی که شان درباره خرید کردن، تصمیمشخصی

 کند.ها دارند، از یکدیگر جدا میآن سعی در فروش چیزی به

اند، تعریف ها کمک کردهگیری آنین باورها و تمام تجربیاتی که به شکلدرکل، مجموعه همه ا

آورند و مشتری پیش از اینکه به قدر کافی برای خرید را به وجود می« ی اطمینانآستانه»

 آن را پشت سر بگذارد. احساس راحتی داشته باشد، باید

ی کنش، چهارمین اصل ستانهگوییم. آی کنُشِ فرد میما به این سطح از اطمینان، آستانه

ها آن دهد. بنا به تعریف، به افرادی که فروش بهکلیدی سیستم خط مستقیم را شکل می

ها بسیار دشواراست، با آن ی کنش پایین و افرادی که فروش بهبسیار آسان است، با آستانه

 گوییم.ی کنش بالا میآستانه

ین مفهوم را برای موفقیت فروشنده بسیار مهم اکنون، تا اینجا بحثی نیست. اما چیزی که ا

کند، کشف قابل توجه من است که ثابت کرد راهکار اساسی برای افرادی با توانایی ذاتی می

بسیار کم در فروش است تا در سطح یکسانی با فروشندگان مادرزاد، معامله انجام دهند: اینکه، 

 ی سنگ نیست.پذیر است و به سختانعطاف ی کنشِ مشتری،آستانه

ی کنش آور است. بنابراین اگر بتوانید آستانهکارگیری از این راهکار سرسامدر عمل، نتایج به

درد سر توانید به خریداران بیگیرترین خریداران را میفرد را پایین بیاورید، بعضی از سخت

دهیم و از انجام میتبدیل کنید. ما این کار را با تأثیر خیلی زیادی در مراحل پایانی فروش 

 گردد.این طریق، امکان بستن معامله با هرکسی که واجد صلاحیت آن باشد، فراهم می

گیر پیدا خواهید هرچند، زمانی که در میدان عمل هستید، حتماً تعدادی مشتری بسیار سخت

کنم که همچنان از شما خرید نخواهند کرد، حتی پس هایی صحبت میکرد. درباره مشتری



 ی کنشآنکه سطح اطمینانشان را به بیشترین حد ممکنِ انسانی رسانده باشید و بعد آستانهاز 

 اید.ها را پایین آورده و دوباره درخواست سفارش کردهآن

های سخت پوست، به سراغ پنجمین اصل کلیدی سیستم خط اکنون برای شکستن این آجیل

 ی درد.رویم: آستانهمستقیم می

شود انساننهایت، درد قدرتمندترین انگیزش همه چیز است. درد موجب میملاحظه کنید، در

ها فوراً از هرچیزی که باور دارند منبع دردشان است دور شوند و به سمت هرچیزی که باور 

ای فوقآفریند و وسیلهکند، نزدیک شوند. اساساً، درد ضرورت میدارند دردشان را رفع می

 ت دشوارتر است.العاده برای بستن این معاملا

تان چیست و از کجا دقیقاً درد مشتری به همین منظور، صرف زمان برای پی بردن به اینکه

توانم محصولم گیرد، خیلی اهمیت دارد. زمانی که این اطلاعات را به دست آوردم، مینشئت می

آن ده برایای برای دردشان قراردهم و بعد به طور شفاهی تصویری از آینرا در جایگاه چاره

کنند، تمام ها بکشم؛ تصویر اینکه در نتیجه استفاده از محصول من، چقدر احساس بهتری می

 دردشان از بین رفته و دوباره خشنود هستند.

علاوه بر این، با کنارگذاشتن این انگیزشِ قدرتمندِ انسانی برای مرحله آخر، توانایی زدن آن 

ای که به محصول ما نیاز دارد و دست ندادن مشتری کنیم. یعنی اززور نهایی را پیدا می

آن برد و ایجاد درد، تنها به قدری کهخواهد و واقعاً از محصولمان سود میمحصولمان را می

 ی کنش خود عبور دهد و به خرید کردن ترغیب کند.ها را از آستانه

 با این توضیحات، داریم:

 پنج اصل کلیدی سیستم خط مستقیم

 ایده یا تصویر کلی ( محصول،1

 ( شما، اعتماد به شما، پیوند با شما2

 ( مشتری باید به شرکت اعتماد داشته باشد و با آن پیوند برقرار کند3

 ی کنش( پایین آوردن آستانه۴



 ی درد( بالا بردن آستانه5

 کنند، هدفکه مسیر را برای موارد بعد از خود هموار میهرکدام این اصول کلیدی، در حالی

 فردی هم دارند.منحصربه

ام برای توصیف سازوکار این اصول، طرز کار یک دزد گاو صندوق ماهر، تشبیه مورد علاقه

اید، ماجرا از این قرار آن را تماشا نکرده است. اگر 21همانند فیلم سینمایی شغل ایتالیایی

 است:

کند، که گوش خود کار گاوصندوق را بازی مینقش یکی از آن دزدان کهنه 22دونالد ساترلند

سپارد. او پس از شنیدن اولین را روی قفل گاوصندوق قرار داده و به هر کلیکی گوش می

ماند و سپس کلیک چرخاند و منتظر بعدی میکلیک، قفل گاو صندوق را در جهت مخالف می

پس بعدی و بعدی. سرانجام، زمانی که برای هر عددِ ترکیب یک کلیک گرفت، بعد و س

کشد تا گاوصندوق را باز کند و بفرمایید! اگر هر عدد را دستگیره را جهت امتحان پایین می

 به درستی شناسایی کرده باشد، گاو صندوق باز خواهد شد.

تان را در امتداد خط مستقیم دقیقاً همان چیزی است که وقتی مشتری به بیان دیگر، این

دهید، در حال انجامش هستید. اساساً، شما درحال شکستن ترکیب رمز خرید او حرکت می

 دهید.هستید و این کار را هر دفعه با روش یکسانی انجام می

مغز « گاوصندوق»شود، چیزی که راجع به گیری درباره خرید میو وقتی حرف از تصمیم

 است: تنها پنج عدد در آن ترکیب وجود دارند؛ همین!دانیم این انسان می

اولین عدد درجه اطمینان مشتری راجع به محصول شماست؛ دومین عدد درجه اطمینان 

مشتری راجع به شماست؛ سومین عدد درجه اطمینان او راجع به شرکت شماست و چهارمین 

 ند.کی دردش را مشخص میی کنش او و پنجمین عدد آستانهعدد آستانه

 جا هستند: پنچ عدد ساده برای رمزگشایی.ها همینآن همه



صفحه بعدی کتاب درباره  200اکنون، درخصوص اینکه چگونه قفل گاوصندوق را بچرخانیم... 

رسد که بگویم، این کتاب در اصل راهنمایی همین موضوع است. لذا به نظرم منصفانه می

 است.جهانی برای شکستن رمز گاوصندوق ذهن انسان 

 های خرید را رمزگشایی خواهد کرد؟آیا تمام ترکیب

 ها نه و این نکته مثبتی است.آن یخیر، همه

کم نه در هر موقعیتی. و گاها ی افراد، واجد صلاحیت معامله نیستند، دستهر چه هست، همه

حال، اینباآید، بنا بر دلایل اخلاقی، نباید با یک مشتری معامله انجام شود. کاشف به عمل می

دهد، وقتی تا حدودی در آن مهارت پیدا کردید شما کاری که سیستم خط مستقیم انجام می

 رساند که بتوانید با هرکسی که واجد صلاحیت معامله هست، معامله کنید.ای میرا به نقطه

ی دانید به خاطر این نبوده که کار اشتباهبه عبارت دیگر، اگر فردی از شما خرید نکند، می

زنید که چقدر اید. بنابراین در هنگام کنارکشیدن از معامله، بر سر خود غر نمیانجام داده

 حیف شد، جردن اینجا نبود. او حتماً با این فرد معامله کرده بود.

اگرچه، هرچقدر هم سیستم خط مستقیم قدرتمند باشد، در غیاب یک اصل خیلی مهم کاملاً 

 راً کنترل فروش را به دست بگیرید.افتد: اینکه باید فواز کار می

قدم  23ای باشید و به رینگ مایک تایسونبدون کنترل، مثل این است که بوکسوری غیرحرفه

روید تا از ضربات انبوه تایسون در بگذارید. ظرف چند ثانیه، کاملاً به حالت تدافعی فرو می

 شوید.دهد و ضربه فنی میایی رخ میامان بمانید و سرانجام اشتباه نه

دقیقاً از لحظه به صدا  در عین حال، از دید تایسون، به این دلیل که او فوراً کنترل مبارزه را

درآمدن زنگ در دست گرفته بود، مبارزه را حتی قبل از شروع، با ضربه فنی برده بود. درست 

 پیش از آن و پیش از آن.ی شبیه کاری که در مبارزه آخرش انجام داد و مبارزه

گونه بگویم، با به دست گرفتن فوری کنترل هر مبارزه، او قادر بود همه مبارزات را مثل این

های فرار ممکن را قطع ای برده، تمام راههم کند. به آرامی ولی مصمم، او حریفش را به گوشه



دستانش را بیندازد و بعد ماند تا کرد؛ سپس با ضربات بدن، او را تضعیف کرده و منتظر میمی

 کند.ریزی کرده بود را وارد میدقیقاً مشت نهایی که از ابتدا برنامه بوم! او

در اولین ساختار خط مستقیم و در همه ساختارهای پس از آن، به دست گرفتن فوری کنترل 

 فروش، اولین قدم سیستم است و همیشه هم باقی خواهد ماند.

 ر را آغاز کنید، بسیار ساده است؛ اما یک مشکل وجود دارد:صرفاً اینکه چگونه این کا

 فقط چهار ثانیه برای انجامش فرصت دارید.

 درغیر این صورت، کارتان تمام است!

 

 

  

 فصل سوم

 چهار ثانیه ابتدایی 

خوب یا بد، باید این حقیقت را بپذیریم که به عنوان انسان ما ذاتاً موجودات ترسویی هستیم. 

کنیم. آیا فمان را وارسی کرده و برحسب دریافتمان از آن، تصمیمات فوری اخذ میدائماً اطرا

 امن است؟ آیا خطری در کمین است؟ آیا لازم است تا درباره چیزی بسیار محتاط عمل کنیم؟

 گردد.گیری سریع به روزهای غارنشینی و به مغز خزنده ما بر میاین نوع از تصمیم

گرفتیم که آن را وارسی کرده و تصمیم می دیدیم، فوراً بایددر آن دوران، وقتی چیزی می

گرفتیم شدیم در امان هستیم، تصمیم میبمانیم یا فرار کنیم. تنها پس از آنکه مطمئن می

 که آیا بمانیم و آن دور و ور به دنبال مزایای احتمالی بگردیم یا نه.

 لبته سهممان خیلی کمتر شده، چونگیری سریع همچنان با ماست. اامروزه، آن غریزه تصمیم

شویم. ولی، همچنان، روند آن به همان رو نمیمعمولاً هر روز با شرایط مرگ و زندگی روبه



افتد. در واقع، پشت تلفن در کمتر از چهار ثانیه و رو در رو تنها در یکاندازه سریع اتفاق می

 دهد.دهد. مغز به این سرعت واکنش نشان میچهارم ثانیه رخ می

کنید، برای او فقط یک چهارم ثانیه فکرش را بکنید: زمانی که حضوری مشتری را ملاقات می

کشد تا نخستین تصمیمش راجع به شما را بگیرد. ما این موضوع را از آزمایشی که طول می

 MRIدانیم. در آن آزمایش، افرادی را به یک نوع خاص از دستگاه اند میدانشمندان انجام داده

دهد، وصل کردند. وقتی دانشمندان ه طرز کار مغز انسان هنگام پردازش اطلاعات را نشان میک

دهد: ابتدا قشر تصویر یک شخص غریبه را به فرد مورد آزمایش نشان دادند، این اتفاق رخ می

شود و سپس، یک چهارم ثانیه بعد، بصری فرد آزمایش دهنده، تقریباً به طور آنی روشن می

شود، یعنی جایی که مرکز قضاوت مغز قرار دارد و یک او روشن می 2۴پیشانیلوب پیش 

 افتد.شود. به همین سرعت اتفاق میتصمیم گرفته می

در هنگام تماس تلفنی با مشتری، فرصتتان کمی بیشتر است: چهار ثانیه برای گذاشتن تأثیر 

 اولیه مهلت دارید.

کشد تا قضاوت نهایی زمان برخورد حضوری، همچنان چهار ثانیه طول میهر چند، حتی 

دقیقاً  شود؛انجام شود. تفاوت اینجاست که وقتی رو در رو هستید، فرآیند آن زودتر آغاز می

افتد. ولی، در هر صورت، چه رو در رو و چه ای که مشتری چشمش به شما میاز اولین لحظه

قیقاً به درستی دریافت شوید، باید سه مورد را در چهار ثانیه د خواهیدپشت تلفن، اگر می

 ابتدایی جلسه، به اثبات برسانید:

 ( تیز مثل پونز1

 ( بی نهایت مشتاق2

 ( متخصص در زمینه خودتان3

این سه مورد کاملاً باید در چهار ثانیه ابتدایی مکالمه به ذهن بیایند؛ در غیر این صورت، خود 

 و سختی آماده کنید.را برای نبرد بزرگ 



حال، در حقیقت اگر چهار ثانیه ابتدایی را گند بزنید، اکثر مواقع، ده ثانیه دیگر دارید تا دوباره 

توانید روی کسی پا به توپ شوید، ولی پس از آن، کاملاً کارتان تمام است. شما باختید. نمی

 تأثیر بگذارید.

از روی ظاهرش قضاوت نکنید، چه می پس چیزی را»اکنون ممکن است از خودتان بپرسید: 

خب پدر و مادر من واقعاً جزو معتقدان سرسخت آن مثَلَ « شود؟ جردن راجع به این چی؟

 ام.طور هم معلمان مدرسههمین بودند و

 دانید؟اما یک چیز را می

. تک دهیددهم و مطمئناً شما هم انجام میدادند و من هم انجام میها این کار را انجام میآن

کنیم. این اساساً در مغزمان حک شده است و تک ما همه چیز را از روی ظاهرش قضاوت می

فقط مربوط به آمریکا نیست؛ در استرالیا هم وجود دارد؛ در چین، برزیل و ایتالیا هم وجود 

دارد. این موضوع مربوط به انسان است. در همه جای جهان وجود دارد و از همه مرزهای 

 کند.ر میفرهنگی عبو

بندی این است که شما چهار ثانیه فرصت دارید تا کسی شما را از هم بدرد، بخش جمع

اید، دوباره براساس اینکه چگونه دریافت شده بخشتان کند، هر بخش را قضاوت کرده و بعد

نهایت مشتاق بودن و شما را سرهم کند. و اگر آن مورد مزبور یعنی تیز بودن مثل پونز، بی

تان بنا نشده باشد، اساساً هیچ شانسی بودن در کار خود با استحکام در ذهن مشتری متخصص

 در معامله با او ندارید.

 گونه است؟حال، چرا این

خواهد با یک مبتدی تجارت کنید؟ ای به آن فکر کنید: آیا واقعاً دلتان میخب، برای ثانیه

خواهید چه کسی در روند انجام ید، میروزمانی که به خرید ماشین یا سهام یا کامپیوتر می

 کار شما را راهنمایی کند، یک مبتدی یا یک متخصص؟ یک متخصص، معلوم است!

در واقع، از زمان کودکی، مقید شدیم که برای کمک در رفع مشکلاتمان و از بین بردن دردمان 

پیش شخص  شدیم، پدر و مادرانمان ما رابه دنبال متخصصین بگردیم. زمانی که مریض می



پوشید و گوشی بردند. کسی که روپوش آزمایشگاهی سفیدی میبسیار خاصی به نام دکتر می

طبی دور گردنش داشت. و ما، ابتدا، وحشت زده بودیم که چگونه حتی پدر و مادر خودمان 

 گذارند. تا زمانی که به ما چرایش را گفتند.هم به این شخص احترام می

شماری را صرف تحصیل کرده، که در طول آن مدت شخص سالیان بیها توضیح دادند، این آن

تمام اطلاعات لازم برای خوب کردن افراد بیمار را آموخته است. این افراد حتی آموزش دیده

اند که چگونه لباس بپوشند و رفتار کنند و چگونه صحبت کنند که، در یک نگاه، مراجعه

و به همین خاطر است که شما صرفاً با بودن در نفسشان را بازیابند بهکنندگان اعتماد

شود. این اشخاص به حق نام دکتر را گرفته بودند، چون حضورشان حالتان بهتر می

 متخصصینی واقعی در زمینه خود بودند.

 اما، البته، این تازه شروع مقید کردنمان بود.

زدیم، درسه دست و پا میتر شدیم، رژه متخصصین ادامه پیدا کرد. اگر در مهمانطور که بزرگ

خواستیم به ورزش مان یک معلم خصوصی برای ما استخدام کنند؛ اگر میممکن بود خانواده

 که وارد دوران بزرگسالی شدیم،هنگامی گرفتند. وخاصی تسلط پیدا کنیم، برای ما مربی می

متخصصین ادامه داده دقیقاً مانند پدر و مادرمان رفتار کردیم و تا همین امروز به پیدا کردن 

 و به فرزندانمان هم انجام این کار را یاد دادیم.

 ای به آن بیندیشید.برای لحظه

چه کسی را برای آرایش موهایش در روز اسکار فرا می 25کنید اسکارلت جوهانسونفکر می

گری بیرون مدرسه آرایشای که تازه از خواند؟ آیا سراغ یک نوجوان خام و صورت جوشی

گر جهان که افراد مشهوری را در بیست سال گذشته، رود یا به دنبال بهترین آرایشآمده می

 ای آراسته است، خواهد گشت؟به شکل فوق العاده

ال افت باشند، به چه به شدت درح 27یا جیسون دی 26کنید اگر جردن اسپیثو فکر می

ای در سطح محلی و مسابقات شهری یا استاد گلف با شهرت اندازند؟ فرد حرفهکسی روی می



کم بیست سال تمام با سایر حرفه ایهایی در آن رابطه نوشته و برای دستجهانی که کتاب

 های مشهور کار کرده است؟

ها، متخصصین، کسانی که تیز و ایخواهیم با حرفهحقیقت آشکار این است که همه ما می

مندند معامله کنیم. متخصصین، روش هایی که به کارشان علاقهجمع هستند و نیز آنحواس

بیل، »گویند: ها میبه طور مثال آن صحبت کردن قاطعی دارند که بسیار قابل احترام است.

این کار را انجام سال است  1۴گوش کن، تو باید درباره این موضوع به من اعتماد کنی. من 

 «دانم که به چه چیزی نیاز داری.دقیقاً می دهم ومی

زنند و کنترل محدودشان ها، درطرف دیگر، غالباً با قاطعیت بسیار کمتری حرف میمبتدی

تر محصول و صنعت خود، در حین حرکت دادن مشتری در های ظریف و عمیقروی تفاوت

گردد و مجبور هستند از قه، بیشتر و بیشتر ظاهر میامتداد خط مستقیم و ورود به مرحله حل

رسد و در تلاش ها به پایان میآن خودشان حرف دربیاورند؛ یعنی، متن از پیش نوشته شده

ی کنششان، از خود داستانبرای افزایش درجه اطمینان مشتری به سطحی بالاتر از آستانه

 کنند. ها را به خرید کردن ترغیبآن کنند، تاسرایی می

های فروش را منظورم این است اینکه مشتری چه برداشتی از شما داشته باشد، تمامی بخش

آن را خراب کرده و  دهد، ولی شروع آن در چهار ثانیه ابتدایی است. اگرتحت تأثیر قرار می

 تأثیر اولیه منفی ایجاد کنید، اساساً هیچ شانسی برای بستن معامله ندارید.

د، نخسین بار که این مطلب را بیان کردم، نزدیک به سی سال پیش بود، در جالب است بدانی

 ای که سیستم خط مستقیم را کشف کردم.همان عصر سه شنبه

دقیقاً چهار ثانیه برای ایجاد تأثیر اولیه بسیار مهم فرصت  ها گفتم کهشنبه به استراتونیآن سه

 دارند.

 اشتباه بودم.ها معلوم شد، در طور که بعدهر چند، آن



ای روی همین موضوع یعنی اهمیت ، پروفسوری از دانشگاه هاروارد مطالعه2013در سال 

داد قضاوت اولیه مشتری در چهار ثانیه نیست؛ در واقع تأثیرات اولیه منتشر کرد که نشان می

 پنج ثانیه است.

 بنابراین باید به خاطر یک ثانیه اشتباهم عذرخواهی کنم.

داد این بود که، اگر تأثیر اولیه منفی کنار، نکته دیگری که مطالعه نشان میعذرخواهی به 

 گذاشته باشید، متعاقباً هشت تأثیر مثبت نیاز دارید تا آن تأثیر اولیه منفی را پاک کنید.

ها کار در فروش و با همه دانم، ولی در همه این سالراستش را بخواهید، راجع به شما نمی

توانم به یک صنعتی فکر کنم که اگر در آن دیدار اول را خراب ام، نمیتهمحصولاتی که فروخ

کردم، به دنبالش هشت شانس دیگر برای جبران داشته باشم. واقعاً همچنین چیزی رخ نمی

 دهد.

به همین خاطر است که بنا نهادن آن سه اصل حیاتی در چهار ثانیه ابتدایی مکالمه، هر بار، 

 ر غیر این صورت کارتان تمام است.کاملاً الزامی است. د

ها فکر نکنند که مانند پونز تیز هستد، وقتشان را هدر آن . اگرنخست، مثل پونز تیز هستید. 1

جمع است و حلّال مادرزاد مشکلات است به دهید. باید به عنوان فردی که کاملاً حواسمی

کنید ها کمک میآن ن بهنظر برسید و نشان دهید که واقعاً ارزش گوش کردن دارید. چو

اهدافشان را به دست آورند. اساساً، باید شبیه فردی رفتار کنید و به نظر برسید که قادر است 

توانید با نشان های مشتری یاری برساند. این موضوع را میدر برآورده کردن نیازها و خواسته

فرد، که فوراً مشتری هگیری سریع و سرعت انتقال منحصربدادن چست و چابکی ذهنی، تصمیم

 کند، به دست آورید.دهد و اعتماد ایجاد میرا تحت تأثیر قرار می

وید و ش« متخصص در کار خودتان»اگر چه، برای کسب موفقیت ماندگار، واقعاً باید تبدیل به 

توانید فقط حرف بزنید؛ بلکه باید زنید. به عبارت دیگر، نمیواقعاً بدانید درباره چه حرف می

 عمل کنید.



کنید که انگار از قبل به آن دست یافتید، به سرعتِ برق طور که جوری رفتار میبنابراین همان

شوید، بنابراین به ها درباره صنعت و محصول خود میو باد مشغول یادگیری همه دانستنی

 شوید.راستی تبدیل به متخصص می

فرستد که حتماً چیز هایتان میمشتری . این پیام ناخودآگاهی بهدوم، بسیار مشتاق هستید. 2

ای برای عرضه دارید. باید شاداب، مشتاق و پر انرژی به نظر برسید و باعث و بانی فوق العاده

هایی که مجبور شدم به سختی یاد بگیرم این شان بشوید. یکی از چیزتأثیر مثبتی در زندگی

به این معنا نیست که باید به او  توانید چیزی را به کسی بفروشید، لزوماًبود که چون می

 بفروشید.

فروشم ای شرافتمندانه است و من فقط زمانی میامروزه، به شدت معتقدم که فروش، حرفه

کنم که اعتقاد سفت و سختی نسبت به ارزش محصول یا خدمتی که به مشتری عرضه می

ان داشته باشم، سپس داشته باشم. واقعاً باید پیش از فروش، به ارزش محصول یا خدمت ایم

دهم. همچنین باید اعتقاد راسخی به شرکتی که برای آن کار میآن را توضیح می با اشتیاق

 کند، داشته باشم.کنم و محصول را عرضه می

 دهد تا در هر موقعیت فروشی با شور و شوق باشم.این چیزی است که به من اجازه می

ردی قدرتمند و نیرویی که بتوان روی آن سوم، در زمینه خودتان متخصص هستید؛ ف. 3

گیرند که به افراد ها یاد میآن کنند،. از زمانی که مردم شروع به راه رفتن میحساب باز کرد

های فروش، از همان ابتدا قدرتمند احترام بگذارند و به حرفشان گوش دهند. در موقعیت

هوشیار و بسیار شایسته و متخصصی العاده ای فوقکنم که یک حرفهمشتری را متقاعد می

آورد، سطح جهانی در کار خودم هستم. این نه فقط احترام مشتری را برای من به ارمغان می

 کشند.ها اساساً از کنترل معامله دست میآن شود وبلکه منجر به تسلیم شدنشان می

ش برای ساده کردن برای نشان دادن این قدرت، با استفاده از زبان فنی منحصر آن صنعت، که

های خدمت یا آن محصول را به مزیت و ارزش ترجمه ام، برای مشتری ویژگیوقت گذاشته

رسند را کنم و با این کار، برای او امکان درک آسان چیزهایی که به نظر بسیار پیچیده میمی



نش و فرد در طی مکالمه فروش، دااندازی منحصربهی چشمکنم. همچنین با ارائهفراهم می

 کشم.فهم گسترده خود از بازار، صنعت، محصول، مشتری و رقبا را هم به رخ می

کار وجود دارد، این ترین تصور غلطی که در بین فروشندگان تازهبه یاد داشته باشید، بزرگ

کنند باید مدت خاصی از کارشان بگذرد، تا درنهایت بتوانند خود را به است که احساس می

 فی کنند. مزخرف است!عنوان متخصص معر

دهید تا شکاف آگاهی را پر کنید، از همان طور که به سرعت به خود آموزش میباید همان

 ابتدا جوری رفتار کنید که انگار از قبل به آن دست یافتید.

 ها نشان دهید ارزش گوش کردن داریدآن به

واضح و مبرهن در ذهن ها به شکل یک حقیقت آن وقتی فوراً این سه چیز را بنا نهادید،

آیند، اینکه ارزش گوش کردن دارید. به عبارت دیگر، صرف اندکی وقت از روز مشتری در می

رسد؛ زیرا فردی به اندازه شما شان برای گوش دادن به شما، منطقی به نظر میپر مشغله

 باهوش و به اندازه شما مشتاق و فردی در سطح تخصص شما:

 رودب می( به سرعت سراغ اصل مطل1

 کند( وقت مشتری را تلف نمی2

 حلی برای مشکلشان دارد( راه3

 ها سرمایه بلندمدت استآن ( برای۴

رسد، مغز او فوراً بندی مثبتی درباره شما میکه مشتری به چنین جمعهنگامی علاوه بر این،

 کند:ارزش شما را با اهداف عقلانی خود که به صورت زیر هستند، مقایسه می

 ها کمک کنید اهدافشان را به دست آورند.آن توانید بهیم

 خواهند برسند.ها کمک کنید که به چیزی که در زندگی میآن توانید بهمی

تواند یک تواند نیاز اصلی باشد که به دنبال برآورده کردن آن هستند یا میاین مورد می

شان کنترل بر جنبه خاصی از زندگیتواند به دست آوردن خواسته یا میل ساده باشد؛ می

 کنند.تواند برای تسکین دردی باشد که احساسش میباشد یا در بالاترین سطح، می



تر از چهار گویم، چون مغز انسان مهارت ذاتی دراین موضوع دارد، برای مشتری کمو دوباره می

ه ند و بعد بر مبنای اینککشد تا شما را تجزیه کند، هر تیکه از شما را آنالیز کثانیه طول می

 اید دوباره سرهم کند.چگونه دریافت شده

 خود کار رد و مشتاق بسیار پونز، مثل تیز که –اگر مشتری به درستی این گونه برداشت کند

دهد کنترل فروش صورت مشتری تسلیم شما خواهد شد و اجازه میدراین –هستید متخصص

 را به دست بگیرید.

گونه برداشت کند که به کندی ماشین ظرفشویی، کسل کننده و این اگر مشتری به اشتباه

گیرد دهد و مشتری کنترل را به دست میصورت خلاف آن رخ میکاملاً مبتدی هستید دراین

 و فقط یا شانس است یا اقبال.

کنم شبیه خواهم کاملاً روشن کنم، این است که هرگز توصیه نمیای که میدر هرصورت، نکته

زنند و مشتری فقط زنند و حرف میهایی که بی وقفه حرف میاخبار شوید، از آن مجریان

 آنجا بنشیند و گوش دهد.

، به ذهنتان برسد« کنترل فروش را به دست بگیرید»گویم: شاید این چیزی باشد که وقتی می

 دهم منظورم این نیست. یک دقیقه خود را جای مشتری قراردهید:به شما اطمینان می

ای قرار بگیرید که پشت سرهم حرف بزند و اجازه این کار را به اینکه در مقابل فروشندهاز 

 آید؟شما ندهد، خوشتان می

 شود بخواهم از آنجا فرار کنم!برای من که باعث می

به همین خاطر است که سیستم خط مستقیم، خیلی بیشتر درباره تبدیل به یک شنونده 

 ای.رفهای شدن است، تا سخنران ححرفه

ای، ابتدا باید بیاموزید چگونه فوراً کنترل فروش حال، برای تبدیل شدن به شنونده حرفهبااین

 را به دست بگیرید. واقعاً هیچ روش دیگری وجود ندارد.

 سؤال میلیون دلاری، چگونه؟



 

 

  

 فصل چهارم

 لحن صدا و زبان بدن 

 بنابراین، بیایید به سراغ اصل مطلب برویم.

کنید که مثل پونز تیز، های خود را متقاعد میمشتری چهار ثانیه ابتدایی مکالمه، چگونه در

 بسیار مشتاق و در کار خودتان متخصص هستید؟

 آن را یک قدم جلوتر ببرم: در واقع، اجازه دهید

که هنگامی پذیرد،از آنجایی که امروزه بخش بیشتری از ارتباطات، پشت تلفن صورت می

شوید که مشتری برداشت درستی از تواند شما را ببیند، چگونه مطمئن مینمیمشتری حتی 

 شما داشته است؟

 آورید؟آیا از کلماتی که به زبان می

ها را در چهار آن توانستید بگویید تا همهای به آن بیندیشید. واقعاً چه چیزی میبرای لحظه

 ثانیه در برگیرد؟

سلام بیل، به من گوش کن! من مثل پونز تیزم! »یدید: کشباید کاملاً سر مشتری فریاد می

 «.خورم...خورم، قسم میخورم قسم میمن مشتاقم! در کار خودم متخصصم! قسم می

ها آن رسیدید! نیازی به گفتن نیست که حتی اگر همهحتماً مثل احمقی دیوانه به نظر می

 کرد.درست بودند، هرگز کسی حرف شما را باور نمی

این است که واقعاً کلمات مناسبی وجود ندارند. هیچ ترکیبی از کلمات وجود ندارد حقیقت 

که به انداره کافی ژرف و نامحسوس باشد تا از مرکز منطق ذهن مشتری عبور کند و واکنش 

ای خلق کند که مستقیماً به درونش برود؛ یعنی جایی که تأثیرات اولیه در کسری از احساسی



و تصمیماتش را تا زمانی که به او ثابت کنید اشتباه هستند، هدایت  گیرندثانیه شکل می

 خواهد کرد.

 کنند، پس چه چیزی مسئول آن است؟بنابراین اگر کلمات این کار را نمی

 پاسخ ساده است: لحن صدای شما.

به طور مشخص، نحوه بیان جملات در چگونگی درک آن و در رابطه با این موضوع، اینکه 

کند، تأثیر عمیقی دارد و نه فقط در طی آن چهار ثانیه ابتداییِ داشتی از شما میمشتری چه بر

 بسیار مهم، بلکه در تمام مکالمه به همان اندازه موثر است.

ها سال تکامل، گوش انسان در تشخیص تغییرات لحن صدا ملاحظه کنید، پس از میلیون

توانند تأثیر ترین تغییرات هم میای که حتی جزئیبسیار مهارت پیدا کرده است. به گونه

زیادی در معنای یک کلمه یا عبارت داشته باشند. برای مثال، وقتی بچه بودم و کار اشتباهی 

و بدون اینکه کلمه دیگری « جردن!»گفت: دادم، مادرم با صدایی قاطع و جدی میانجام می

م. درمقابل، اگر با لحنی دانستم که در دردسر بزرگی افتاداز دهانش خارج شود، فوراً می

 دانستم همه چیز رو به راه است.فوراً می« دن!-جر»گفت: آهنگین می

شود که در طرف دیگر، اگر جلسه فروش حضوری باشد، قید ارتباطیِ دومی وارد عمل می

 کند.دست در دست، به همراه لحن صدا برای رساندن منظورمان به ما کمک می

 نامیم.ن میما این قید دوم را زبان بد

لحن صدا و زبان بدن با خدمت به عنوان ارکان دوگانه اصلیِ یک استراتژیِ ارتباطِ بسیار 

شود، در چگونگی رساندن منظورمان هنگام قدرتمند، که با نام ارتباطات ناخودآگاه شناخته می

 کنند.حرف زدن و گوش دادن، بیشترین نقش را بازی می

سازید، نوع ای که میز حرکت دادن بدنتان، حالات چهرهبه طور کلی، لحن صدای شما، طر

دهید، طرز برقرار کردن ارتباط چشمی ، همه آن صداها و آواهایی که لبخندی که نشان می

دهید مانند آهان و اوهوم و آره های یک فرد از خود بروز میبه هنگام گوش دادن به صحبت



ثیر بسیار زیادی در نحوه دریافت شدن شما و بله، بخش ضروری از ارتباط انسان هستند و تأ

 دارند.

درصد کل ارتباطات ما را به طور مساوی ۹0به لحاظ درصدی، لحن صدا و زبان بدن حدودا 

درصد تأثیرگذار است و بسته به مهارت شما در ۴5دهند، یعنی هر قید در حدود تشکیل می

ارتباطات هم کلمات ما تشکیل می درصد باقیمانده10شوند. ها کم و زیاد میآن کارگیریبه

 آوریم.دهند. یعنی، کلمات حقیقی ای که به هنگام ارتباط کلامی به زبان می

 درصد.10کنید: فقط اشتباه نمی

درصد به نظر عدد 10اندیشید؛ به اینکه دانم همین حالا احتمالاً به چه چیزی میاکنون می

مخصوصاً در موقعیتی که کسی سعی در بسیار کوچکی برای سنجش اهمیت کلمات است، 

فروش محصولی به شما دارد. در واقع، اگر به لحظاتی از گذشته فکر کنید که کسی در حال 

ی فروشنده را به دقت آورید که هر کلمهفروش محصولی به شما بوده، مطمئنم به خاطر می

رسید که ذهن منطقی  کردید. به نظرمیبراساس معنی آن قضاوت می کرده و هر کدام راگوش 

کرد، کرده و برپایه مورد منطقیی که فروشنده با کلماتش خلق میشما بسیار هوشیار عمل می

 داد.یک درجه اطمینان درخور، به آن نسبت می

 ارتباطات انسانی

 

 قدر هم مهم نیستند، چقدر مشکل است.آن کنم که پذیرش اینکه کلمات مابنابراین درک می

 ب ماجرا اینجاست:اما قسمت جال

 اید!های من را اشتباه برداشت کردهدر واقع مفهوم حرف



قدر مهم نیستند: آن درصد از ارتباطات ما، کلمات10ملاحظه کنید، بر خلاف دربرگیری تنها 

ترین و تنها اصل استراتژی ارتباطات ما هستند، اما و این امایی بزرگ مهم هاآن در حقیقت

کنیم. به عبارت دیگر، درنهایت دهان خود را برای صحبت کردن باز میاست فقط زمانی که 

 درصد از زمان، در حال ارتباط بدون صحبت کردن عملی هستیم!۹0

بینم، به استثنای گذارم یا نیروی فروشی میحال، همچنان، وقتی به هر اتاق تلفن قدم میبااین

ونقص دارند، عیبده و زبان بدن بیالعاشاید یک یا دو فروشنده که نعمت لحن صدایی فوق

ها به حد لازم، متخصص آن برند. در نتیجه،ای از این قضیه نمیمابقی به هیچ عنوان استفاده

 ها گوش بدهد.آن رسند تا مشتری از کنترل فروش دست بکشد و به راهنماییبه نظر نمی

، از همان ابتدا مسموم و در های ناخواستهو به همین سادگی، فروش در فرآیندی از خرابکاری

 شود.مدت زمان کوتاهی از کنترل خارج می

های خط ها و استراتژیتر، این حقیقت است که از میان همه تکنیکدر عین حال حتی جالب

 هایشان به منظور یادگیری و مهارت یافتن هستند.ترینمستقیم، لحن صدا و زبان بدن از آسان

کند، تنها ده تا که انسان برای ارتباط برقرار کردن استفاده میلحن صدایی  2۹در مجموع، از 

ها بارها و بارها به آن های صدای اصلی برای تأثیرگذاری و نفوذ هستند. یعنی ازها لحنآن از

کنیم. به همین ترتیب، سیستم خط هنگام تأثیرگذاری، نفوذ و متقاعد کردن استفاده می

ها و حالات چهرهحدود حرکات بدن و طرز ایستادن و نشستنمستقیم توانسته است تعداد نام

 دهند را هم به ده اصل اساسی محدود کند.ای که زبان بدن ما را تشکیل می

دانستم که حتماً یک جای کار باید آهان، می»گویند: حال برای کسانی که اکنون به خود می

متوجه شدم باید بیست چیز مختلف را دشوار باشد! جردن همه چیز را ساده نشان داد و حالا 

یاد بگیرم؟ چگونه این کار را قرار است انجام بدهم؟ من که دیگر بچه نیستم؛ یک بزرگسالم! 

راحتی ده لحن صدای جدید و ده اصل زبان بدن جدید یاد بگیرد! به تواندو یک بزرگسال نمی

 «خیلی مسخره است!



ز افکار شما باشد، ولی در هر صورت، اگر حتی ذرهکم اندکی بزرگنمایی اامیدوارم، این دست

کنید، دو استدلال بسیار مهم دارم که مایلم با شما به اشتراک ای هم چنین احساسی می

 بگذام.

آمیز و دوستانه: بس کنید این مزخرفات را! زمان آن رسیده که از روش نخست به شیوه محبت

توانید در رید شروع به زندگی کنید. شما میخودتان دست بکشید و جوری که واقعاً لیاقت دا

خواهید، مهارت پیدا کنید. تنها چیزی که نیاز دارید یک استراتژی قدم به هرچیزی که می

 دقیقاً سیستم خط مستقیم. قدم و با کاربری آسان است تا راه را به شما نشان دهد؛ یعنی

که حتی پس از تنها کمی آموزش های واقعی خط مستقیم این است در حقیقت، یکی از زیبایی

انگیزی همچنان نتایج دیدن، وقتی هنوز در سطح بسیار پایینی قرار دارید، به طور شگفت

 خوبی خواهید گرفت.

اینکه چقدر نتایج خوب باشند، بستگی به تعدادی متغیر دارد مانند صنعتی که در آن هستید، 

کنید و البته، سطح ی سیستم میهای آن، مدت زمانی که صرف یادگیرطول چرخه معامله

درصدی 50مهارت شما در آغاز؛ اما، بیشتر فروشندگان پس از مدت زمان کوتاهی رشد حداقل 

های کاری در صنعتی با چرخه معاملهآورند و اگر فرد کاملاً تازههایشان به دست میدر معامله

آن را به دست خواهید  برابر کوتاه و با تعداد زیادی تولید کنندگان میلیون دلاری باشید، دو

 آورد.

نامیم؛ یعنی حتی زمانی که تازه می« فاکتور حد مطلوب»در زبان محاوره خط مستقیم، آن را 

اید همچنان نتایج کنید و گرچه سطح متوسطی از مهارت را به دست آوردهشروع به کار می

 بسیار خوبی خواهید گرفت.

چه فکری می« جدید»همه این وجوه تمایز به اصطلاح و دوم، جدا از اینکه درباره یادگیری 

کردید، حقیقت این است که واقعاً لازم نیست چیزی بیاموزید. شاید باورنکردنی به نظر برسد، 

 دانید.اما تمام چیزی را که باید بدانید، از قبل می



بارها در زندگیدانید، بلکه در واقع، نه فقط همه ده لحن صدا و ده اصل زبان بدن را از قبل می

ها به صورت خودکار آن اید. تنها تفاوت این است که در گذشته، ازها استفاده کردهآن تان از

 ها.آن ای تفکر بهکردید. بدون حتی ذرهیا ناخودآگاه استفاده می

تان وجود داشته است که هرکدام از این شماری در زندگیهای بیبه عبارت دیگر، موقعیت

کردید، به طور دا را، به عنوان واکنشی از چیزی که واقعاً در لحظه احساس میهای صلحن

 کند.اید و همین موضوع درباره زبان بدن هم صدق میطبیعی از جانب خود بروز داده

 اجازه دهید مثالی بزنم:

حن اید که از لقدر مطمئن بودهآن اید که درباری چیزیحال موقعیتی در زندگی داشتهآیا تابه

توانستید احساس اطمینان صدایتان آن اطمینان کاملاً مشخص باشد؟ به طوری که انگار می

را از هرکلمه کاملاً حس کنید و هر کسی هم که در حال گوش دادن بود، به هیچ وجه شکی 

 زنید، باور دارید.درصد به چیزی که راجع به آن حرف می100نداشت که شما 

 البته که داشتید!

 داشتیم.همه ما 

تان صدای خود را تا حد زمزمه پایین آوردهو درباره گفتن یک راز چطور؟ چند بار در زندگی

 اید تا رازی را به کسی بگویید؟

دانیم که زیر لب سخن ایم، چون به طور غریزی میهمه ما هزاران بار این کار را انجام داده

 تر گوش دهند.کند از نزدیکو وادارشان می ها را وارد ماجرا کردهآن گفتن، افراد را کنجکاو و

که دقیقاً در لحظه درست در طول ارائه، زیر لب سخن میهنگامی حال، در زمینه فروش،

گویید، از تأثیرش روی مشتری بهت زده خواهید شد، به خصوص اگر بعد از آن فوراً صدای 

 خود را به حالت عادی برگردانید.

 است.اینجا کلید، زیر و بمی صدا 



خواهید لحنتان را تند و سپس آرام کنید؛ خواهید صدایتان را پایین و سپس بالا ببرید؛ میمی

خواهید کلمات خاصی را خواهید جمله خبری بسازید و بعد به سؤالی تبدیلش کنید؛ میمی

 در کنار هم بیان کنید، سپس مابقی را شمرده و جدا از هم بگویید.

زیر لب سخن گفتن باز گردیم، اما به آن کمی جذبه اضافه خواهیم برای مثال، اجازه دهید به 

شود، چیزی که از عمق درونتان میکرد. اکنون چیزی داریم که به آن زمزمه قدرت گفته می

 خود را لمس کنید، این همان جایی 2۸آید. )با کف دستتان چند بار چاکرای شبکه خورشیدی

ای از آنجا، بدین مفهوم کنم.( زمزمهزنم، به آن اشاره میتی از درونتان حرف میاست که وق

کنید اهمیت خیلی خیلی زیادی دارد، اینکه واقعاً منظورتان همین است که چیزی که بیان می

 است.

گوش کن رفیق، این موضوع خاص واقعاً مهم است و »مثل آن است که به مشتری بگویید: 

 «ن را باور دارم، پس باید خیلی به آن توجه کنی.آ واقعاً واقعاً 

ها به شکل احساسی غریزی، در ناخودآگاه آن آورید.اما البته، عملاً آن کلمات را به زبان نمی

گذارند، نه منطقش. منظورم را متوجه شوند و روی احساسات او تأثیر میمشتری ثبت می

 شدید؟

اشتیاق برای خلق اطمینان احساسی گسترده در  مثال خیلی خوب دیگر، طرز استفاده ما از

 العاده بودن محصولمان بهمان است. یعنی، حس به شدت قدرتمندی که درباره فوقمشتری

 دهد.ها دست میآن

کنم، که داد بزنید وار و غلو شده اشتیاق صحبت نمیسازی، درباره نوع دیوانهبه جهت شفاف

طرف و آن طرف بچرخانید، تا نشان دهید چقدر  و جیغ بکشید و دستان خود را به این

انگیز است. این کار نه تنها کاملاً مضحک است، بلکه راحتترین روش برای محصولتان شگفت

 هدایت مشتری به سمت خروج است.

دقیقاً در زیر سطح کلماتتان  کنم، کهی چیزی به نام اشتیاق محدود شده صحبت میمن درباره

زند. موضوع درباره تلفظ کلمات با وضوح کامل م حرف زدن، بیرون میپنهان شده و به هنگا



ها داشته گونه، کلماتتان اثر دوچندانی روی مشتریصدا است، تا اینو تشدید روی حروف بی

ای امکان ماند که در حال صحبت با مشت بسته خود هستید و در هر لحظهباشند. مثل این می

کند، چون کنترل کامل را ران کند. ولی البته این کار را نمیدارد آتشفشان فعالی درونتان فو

 به دست دارید.

گذارد و همچنین این نوعی از اشتیاق محدود شده است که تأثیر احساسی زیادی روی افراد می

گاه هیچ های مانند متخصص به نظر رسیدن است. فقط به خاطر داشته باشیدیکی از نشانه

شود لحن صدا استفاده نکنید، در غیر این صورت مشتری خسته میبرای مدت طولانی از یک 

 کند.کند و درنهایت دیگر توجه نمییا به اصطلاح علمی، عادت می

دهم تا این مشکل به در مقابله با این موضوع، دائماً لحن صدا و زبان بدن خود را تغییر می

زند؛ بلکه براساس معادله نمی وجود نیاید. ملاحظه کنید، مشتری به طور اتفاقی شما را پس

ای است که مشتری برای ارزیابی اینکه ارزش گوش دادن دارید یا نه، این کار را انجام آگاهانه

 دهد.می

تواند در کسب اهدافم به من کمک کند؟ این آیا این فرد می»پرسند: ها از خود میمشتری

تواند به من کمک کند؟ این فرد میخواهم تواند در رسیدن به چیزی که در زندگی میفرد می

 «در حل مشکلاتی که دارم به من کمک کند؟

دهند. کنند و اگر پاسخ بله باشد، گوش میاگر پاسخ آن سؤالات نه باشد، آنگاه دیگر توجه نمی

 به همین سادگی است.

 رهمچنین به همین دلیل است که باید از همان ابتدا، تیز مثل پونز، بسیار مشتاق و در کا

های شما تان به دقت به حرفخود متخصص به نظر برسید. با چنین کاری، نه تنها مشتری

دهد کنترل فروش را به دست گرفته و روند حرکت دادن او سپارد، بلکه اجازه میگوش می

 روی خط مستقیم را آغاز کنید.

را پیدا خواهید کرد؛ ها در دنیای واقعی، با کمی تمرین، مهارت لازم آن کارگیریحال، برای به

به طوری که به صورت خودکار لحن صدا و زبان بدن مناسب را در زمان تأثیرگذاری و نفوذ، 



برید؛ اما تا آن موقع، باید نسبت به استفاده خودآگاه لحن صدا و زبان ناخودآگاه به کار می

د. این موضوع العاده هوشیار باشیبدن مناسب برای همه کلمات و هر روش انتقال مطلب، فوق

 توجهی نخواهد کرد.تان در ناحیه مغناطیسی شما پایدار مانده و بیکند مشتریتضمین می

 

 رابطه در سطح خودآگاه و ناخودآگاه

خواهم به سراغ چند نکته ظریف و کلیدی در رابطه پیش از آنکه فصل بعد را شروع کنیم، می

ها برای هدایت آن به خصوص نحوه همکاریبا پیوند بین ذهن خودآگاه و ناخودآگاه برویم. 

های ابتدایی و حیاتی، یعنی زمانی هایتان و به ویژه در طول آن ثانیهتمام تصمیمات مشتری

که توانایی شما در عبور از ذهن خودآگاهشان و مستقیماً صحبت کردن با ذهن ناخودآگاه آن

اید و بعد دوباره در وفق بودهکند که چقدر در به دست گرفتن کنترل فروش مها، مشخص می

زمان با هر دو ذهن، به شما پایان فروش، یعنی زمانی که توانایی شما در صحبت کردن هم

ها عبور کرده و بالاترین سطح ی کنش حتی دشوارترین مشتریاجازه خواهد داد تا از آستانه

شرایط معامله را توانید با هر کسی که شایستگیِ خط مستقیم را به دست آورید؛ یعنی می

 دارد، معامله کنید.

ترین باورهای غلط درباره پیوند بین دو بنابراین اجازه دهید تا با از بین بردن یکی از بزرگ

 تر از ذهن ناخودآگاه است.ذهن آغازکنم: اینکه ذهن خودآگاه قدرتمند

 طور نیست.این

همتای خودآگاهش است و با تر از میلیون برابر قدرتمند 200ذهن ناخودآگاه شما، حدود 

نهایت، همان چیزی است که شما را در دنیا سرعت بسیار زیاد خود و فضای ذخیره تقریباً بی

کند. روزی کنترل میتان را به صورت شبانهدارد و تمام سیستم خودمختار عصبیزنده نگه می



هر سیستم ذهن ناخودآگاه شما، ضربان قلب، فشارخون تنفس، گوارش، ترشح هورمون و 

کند را تنظیم دیگری در بدن را که به نظر بدون نیاز به فکر کردن و بی دردسر فعالیت می

 کند.می

به طور کلی، هدف اصلی ذهن ناخودآگاه، ثابت نگه داشتن همه چیز است، یا به اصطلاح 

علمی، حفظ یک وضعیت هموستازی. وزن شما، درجه حرارت بدنتان، میزان قند خون، مقدار 

شمار دیگری همانند ها و تعداد بیاکسیژن خون، مقدار گیرایی نور شبکیه چشمتان؛ همه این

ها سال تکامل به آن دست یافته است، دائماً ها، به جهت حفظ نقطه مشخصی که میلیوناین

 در حال تنظیم شدن هستند.

ت پردازش نیاز بالعکس، ذهن خودآگاه، در طول جریانات زندگی، سعی در فهم وقایع و به قدر

درصد از محیط پیرامون تمرکز کند و ۴یا  3تواند روی دارد. در نتیجه، هر لحظه، تنها می

درصد قدرت پردازش نسبتاً ناچیز خود را 100گونه اجازه دهد کند؛ تا اینمابقی را پاک می

ن کند بیشترین اهمیت را دارند، متمرکز کند. مجموع ایروی چند مورد کلیدی که فکر می

کنید، ها را آنالیز میآن ای که شمادهند و شیوهموارد کلیدی، آگاهی خودآگاه را تشکیل می

 برپایه منطق و دلیل است.

تان، یعنی درصد ذهن خودآگاه شما به مرکز توجه اصلی۹5برای مثال، در همین لحظه، 

اکنون یزی که همتان درباره چام و همچنین به مونولوگ درونیخواندن کلماتی که من نوشته

مانده آن به مرکز توجه دوم شما اختصاص یافته، که شامل خواندید، اختصاص یافته است. باقی

دهند و توسط یکی از حواس پنج گانه تان رخ میشماری است که در نزدیکیاتفاقات انگشت

ی تر از آنشما قابل تشخیص هستند و برای ذهن خودآگاهتان خیلی زیاد یا خیلی متناوب

ها را نادیده بگیرد؛ تلوزیونی با صدای بلند در پس زمینه آن هستند که توجه نشان ندهد و

های جرنگ جرنگ و گوشخراش از یک کارگاه ساختمانی در اتاق یا بوی نا مطبوع، صدا

 همسایگی، خروپف کردن یک شخص، گرفتگی بینی خودتان و... .



کند، کاملاً توسط ذهن ناخودآگاه خودآگاه حذف میدرصد دنیایی که ذهن ۹7یا  ۹6حال بااین

در حال دریافت است. ملاحظه کنید، ذهن ناخودآگاه نه تنها مسئول تنظیم تمام عملکردهای 

 کند.بدنی شماست، بلکه به عنوان انبار مرکزی تمام خاطراتتان عمل می

 اهمیتی ندارد که اساساً، هرچیزی که دیدید یا شنیدید به طور منظم آنجا ثبت شده است و

آگاه شما آن آورید یا نه. ذهن ناخودآن را به یاد می در آن زمان چقدر ناچیز بوده یا اکنون

کند، سپس از ها را پیدا میبا تجربیاتِ مشابهِ گذشته مقایسه و تفاوت تجربه را ثبت کرده و

کند. این نقشه ده میتان استفادرونی« نقشه جهان»نتایج برای اصلاح و تقویتِ به اصطلاح، 

های ناگهانی، قضاوتگیریکردن تصمیمکند. برای فرمولهبه عنوان شاخص درونی عمل می

ای و تأثیرات اولیه، همچنین مدل درونی شما درخصوص چگونگی برداشت و درک های لحظه

ن اشما از محیط اطرافتان، اعتقادتان به طرز عملکرد درست آن و نیز طرز عملکرد درست خودت

 گیرند و کدام نه.یک از انواع رفتارها در ناحیه امن شما قرار میدر آن، اینکه کدام

های سپس، برای کمک در مسیریابی نقشه و بابت اطمینان از اینکه تصمیمات فوری، قضاوت

ای و تأثیرات اولیه شما با باورهای موجود در نقشه همخوانی داشته باشند، ذهن لحظه

کند، تا با این کار به شما اجازه دهد فوراً به وضعیتخلق می« گوهای رفتاریال»ناخودآگاهتان 

ای پاسخ دهید که واکنش شما علاوه بر برازندگی اند، به گونهشده« کشینقشه»هایی که قبلاً 

ای نیاز و یکپارچگی، مطابق باورهایتان درباره خود و جهان باشد و هیچگونه افکار آگاهانه

 نداشته باشد.

ای تعمیم دادن ایجاد نقشه و خلق الگوها همان چیزی است که ر اصل، این روند سه مرحلهد

هایی ای که نیاز نباشد با چیزدهد، به گونهبه شما اجازه حرکت در میان محیطی ناآشنا می

 اید.ها را دیدهآن باربینید طوری رفتار کنید که انگار برای اولینکه می

دارید، نیازی به صبر کردن و بررسی تک سمت درب ناآشنایی قدم بر میمثلاً، زمانی که به 

تک خصوصیات درب نیست و نیازی نیست به این فکر کنید که آیا چرخاندن دستگیره درب 

فرد را ندیده باشید، ذهن گاه هم این دربِ منحصربههیچ خطرناک است یا نه. گرچه قبلاً



ای که در میدان را مرور کرده است، بنابراین درست لحظه ناخودآگاه شما هزاران بار این سناریو

کند و تقریباً با سرعت گیرد، ذهن ناخودآگاه شروع به واکنش نشان دادن میدیدتان قرار می

نامگذاری شده و با استراتژی« هادرب»تان که ای در نقشهفرد را با نقطهنور این درب منحصربه

ای و جایی که هیچ های غیر مبارزهها، در وضعیتیمن از آنهای گوناگون برای ورود و خروج ا

 دهد.گیرد، تطابق میساختمان جدیدی قرار نمی

واضح است که کمی تخیل به خرج دادم، اما منظورم روشن است: به جای اینکه مجبور باشید 

کنید، تا  شمار وقایع روزمره دیگر توقفرو یا تعداد بیجلوی هر درِ جدید یا هر خرابیِ پیاده

ها برخورد کند، ذهن ناخودآگاه شما فوراً واکنش نشان داده آن ذهن خودآگاهتان با منطق با

 دهد.و ذهن خودآگاهتان را از مخمصه نجات می

ای براساس های سریع و تصمیمات لحظهدرحقیقت، از دیدگاه ذهن خودآگاه شما، این قضاوت

ها رفتار آن که ثابت شود اشتباه هستند، مطابق بااند و ذهن خودآگاه مادامی احساسات غریزی

 کند.می

ی حرف احمقانه دهد و علت به وجود آمدنش همیشه نتیجهاین موضوع دائماً در فروش رخ می

ای از ارتباط یا اشتباه فروشنده است. به بیان دیگر، اگرچه تأثیر اولیه مشتری از شما، نتیجه

واند با انتخاب ضعیف کلمات، کاملاً نابود گردد و اگر فرض تناخودآگاهتان بوده است، اما می

های تصمیمات ها پایههای اصلی ایجاد موارد منطقی ای هستند که بعدکنیم کلمات ستون

کنیم که رخ دادن چنین اتفاقی خیلی هم دور از دهند، مشاهده میمان را تشکیل میآگاهانه

 ذهن نیست.

شود، در مقایسه با کلماتی که به دیگران میارد احساسی میهرچند، زمانی که نوبت ایجاد مو

 گوییم، خیلی بیشتر به ارتباط ناخودآگاه، در قالب لحن صدا و زبان بدن، وابسته هستیم.

شود، ما از ده لحن صدای اصلی خود برای حرکت زمانی که جلسه فروش، تلفنی انجام می

ین حال، کلمات همراه آن مشتری را دادن احساسی مشتری استفاده خواهیم کرد و در ع

دهند و زمانی که جلسه فروش حضوری باشد، ما از زبان بدن هم برای منطقاً حرکت می



ها را آن گیریم و در عین حال کلمات همچنانحرکت دادن احساسی مشتری خود کمک می

 دهند.منطقی حرکت می

هایی که به کار باشد، استراتژی بنابراین، در انتها، چه جلسه فروش حضوری و چه پشت تلفن

خواهید همیشه یکسان خواهند بود: از کلمات برای تأثیر گذاری و گیرید و نتایجی که میمی

کنید و از لحن صدا و زبان بدن برای تأثیرگذاری نفوذ در ذهن خودآگاه مشتری استفاده می

ی و دومی مورد قدرتمند ها. و ثمره اولی مورد قدرتمند منطقو نفوذ در ذهن ناخودآگاه آن

 احساسی خواهد بود.

ها را بگویید و چه نوع ارتباط آن دقیقاً چه کلماتی بگویید و چه زمانی تنها باید بدانید که

 آن را به کار ببرید. به همین سادگی است. ناخودآگاهی را به کار ببرید و چه زمانی

، در 11موفقیت برسید، قصد دارم در فصل در رابطه با اینکه چه کلماتی استفاده کنید تا به 

وکار یا صنعتی، ونقص و کاربردی برای هر نوع کسبعیبنویسی بیقالب یک فرمول متن

 شسته رفته آن را تقدیمتان کنم.

تان در ونقص باشد، موفقیت شما همچنان مشروط بر تواناییعیباگرچه، هرقدر هم فرمول بی

داخل خود و پیش از ورود به هر جلسه فروش و سپس ایجاد یک حالت احساسی کلیدی در 

 دقیقاً انتهای کار است. حفظ آن حالت تا

ترین عوامل در دستیابی به موفقیت مهم گوییم و یکی ازما به این فرآیند، مدیریت حالت می

 است.

 خواهم شما را به سفری در گذشته ببرم؛ به روزهای ابتدایی استراتون، تادر فصل بعدی، می

به شما قدرت واقعی مدیریت حالت در فروش را نشان دهم و سپس استراتژی قدم به قدمی 

برای مدیریت حالت به شما بدهم که نه تنها بسیار مؤثر است بلکه طرز استفاده بسیار آسانی 

 هم دارد.

 

 



 فصل پنجم

 کنترل و مدیریت حالت

اتاق جلسات واقعاً جای قابل توجهی قبل از آنکه همه چیز در استراتون از کنترل خارج شود، 

شدید، ای برابر بود. صرفاً براساس عملکردتان قضاوت میشده بود. آنجا به معنای واقعی جامعه

 تان.نه با مدرک دیپلم یا روابط خانوادگی

شدید، دیگر اهمیتی نداشت چه کسی هستید، از کجا آمدهاز زمانی که وارد اتاق جلسات می

 شدند.ها پشت سر گذاشته میآن اید. همهچه اشتباهاتی مرتکب شده اید یا در گذشته

ترین مردان توانکرد. این سیستم حتی به کمدر واقع، سیستم خط مستقیم همه را برابر می

 ای را شروع کنند.داد خود را کاملاً بازآفرینی کنند و زندگی تازهو زنان هم اجازه می

ها به شما دیدی بدهم، رده سیستم خط مستقیم روی استراتونیبرای اینکه از مقدار تأثیر گست

زمان داشتند، اگر بگویم بیش از نیمی از آنان فقط توانایی راه رفتن و آدامس جویدن به طور هم

دیدم و بوم! کاملاً شاید زیاد هم اغراق نکرده باشم. سپس، شصت روز بعد، همان فرد را می

 تغییر کرده بود.

ای را مشاهده کردم، همیشه روی من تأثیرگذار بود. از ار این تغییر ریشهمهم نیست چند ب

طرز راه رفتنشان گرفته تا طرز صحبت کردن و لباس پوشیدنشان و دست دادنشان و شیوه 

ها تراوش میآن نفسی که ازبهتوانستید به معنای واقعی کلمه اعتمادشان؛ میارتباط چشمی

 شد را احساس کنید.

آن شوم کجای این موضوعمتوجه نمی»گویید: برای بعضی از شما که الآن به خود میاکنون، 

دادی، هر ام میانگیز است؟ اگر به من هم ماهانه پنجاه هزار دلار در بیست سالگیقدر شگفت

کردم، رفتم، متفاوت صحبت میکردم. متفاوت راه میخواستی را عوض میچیزی که از من می

کردم! چه کسی این کار خواستی گوشم را هم تیز میپوشیدم، حتی اگر میمتفاوت لباس می

 «کرد. نه؟را نمی



توانم واقعاً شما را مقصر بدانم. هرچه باشد، طرز تفکرتان، هم کنید، نمیچنین فکر میاگر این

 دهد. متأسفانه،دقیقاً دید خالصی از طبیعت انسان را نشان می هوشمندانه و هم صحیح است و

 اید!باید بگویم که اشتباه متوجه شده

ملاحظه کنید، برنامه آموزشی استراتون شش ماه ادامه داشت، بنابراین زمانی که شاهد 

ها همچنان آن تغییرشان بودم، هیچ کدام از آنان هنوز پول درآوردن را شروع نکرده بود.

 کاراموز بودند؛ که یعنی هنوز آهی در بساط نداشتند!

 آن چه اتفاقی افتاد؟ چه چیزی باعث این تغییر شد؟ یعنی پس از

در حقیقت، دو چیز باعث و بانی این قضیه بودند، اما در قلب این دگرگونی، تکنیک تصویرسازی 

 ها آموزش دادم: قدم به آینده.مفیدی بود که به استراتونی

 جایی که در به طور خلاصه، قدم به آینده مستلزم اجرای یک فیلم خیالی در ذهنتان است.

اش این است که احساسات بینید. نتیجهآن خود را در آینده و دست یافته به پیامد خاصی می

 کنید.اکنون تجربه میمثبتی که با دستیابی به آن پیامد در آینده خواهید داشت را هم

ام، همیشه اهمیت قدم به آینده را در موفقیتشان یادآور میدر طول جلسات فروش روزانه

هایشان اجرا جا در صندلیکردم تا آن فیلم مثبت را همانها را مجبور میآن دم و همچنینش

اند و از زندگی ای ببینند که ثروتمند شدهداد تا خود را در آیندهها اجازه میآن کنند، که به

ید کنجوری رفتار »برند و البته، به همان روشی که به دوازده استراتونی اول گفتم لذت می

، پیام را همچنان دوباره و دوباره برای اتاق جلسات تکرار می«ایدکه انگار از قبل دست یافته

 کردم.

جوری رفتار کنید که انگار فرد ثروتمند و پولداری هستید و ثروتمند خواهید شد، »می گفتم: 

نفس خواهند بهدنظیری دارید و مردم در شما اعتمانفس بیبهجوری رفتار کنید که انگار اعتماد

 «.ها به سمت شما خواهند آمدها را دارید و پاسخدید. جوری رفتار کنید که انگار تمام پاسخ

طور بار ها گفتم نه تنها مانند افراد ثروتمند فکر کنند، بلکه خود را آنآن به بیان دیگر، به

 کند.ها را به حالت ذهنی درست هدایت میآن بیاورند، زیرا



 که قبلاً اشاره شد، اصطلاح فنی آن مدیریت حالت نام دارد. طورهمان

که در حال مدیریت حالت خود هستید، به طور موقت هر اندیشه مخرب عاطفی هنگامی اساساً،

کنید و به این صورت که ممکن است به طور معمول حس منفی به شما بدهد را متوقف می

 حفظ کنید. دهید تا حالت ذهنی مثبتی رابه خود اجازه می

کند، این است که حالت چیزی که مدیریت حالت را در دستیابی به موفقیت بسیار مهم می

کند که آیا قادر به استفاده از منابع درونی خود برای رسیدن احساسی کنونی شما مشخص می

 به نتیجه مطلوبتان در آن لحظه هستید یا نه.

توانید به منابع درونی خود دست پیدا گاه میوقتی در حالتی توانمند هستید؛ مثلاً یقین، آن

کند. برعکس، اگر در وضعیت چینی میکنید؛ چیزی که بعد برای موفقیت بزرگ شما مقدمه

شوید و برای شکست بزرگی ناتوانمندی باشید، از دسترسی به منابع داخلی خود منع می

 اید.چینی کردهمقدمه

 فلکه است.این موضوع بسیار شبیه به نحوه عمل شیر 

ای کاملاً باز است، در این حالت با حالت توانمند، برای منابع درونی شما مشابه شیر فلکه

که یک حالت ناتوان، مشابه خواست شما اجازه دسترسی به منابع درونی وجود دارد، در حالی

کند و اهمیتی ندارد ای بسته است، که دسترسی شما به منابعتان را مسدود میشیر فلکه

 ها نیاز داشته باشید. بگذارید مثالی برای شما بزنم:آن قدر واقعاً بهچ

های های فروش در جهان را دارید. در همه جنبهتصور کنید که بعضی از بهترین مهارت

سیستم خط مستقیم متخصص هستید، از به دست گرفتن فوری کنترل فروش تا اجرای 

 الگوهای حلقه در سطح جهانی و بستن معامله.

گذارید، تان قدم میاما اجازه دهید بگوییم شما در حالتی کاملاً بدون یقین به خانه مشتری

 توانید فروشنده خوبی در آن لحظه باشید؟گاه چقدر میآن

 نه خیلی خوب، درسته؟



تان مسدود شده است، در ملاحظه کنید؛ در آن لحظه خاص، دسترسی شما به منابع درونی

روش. بنابراین اهمیتی ندارد چقدر فروشنده خوبی باشید، واقعاً قادر های فاین مورد، مهارت

 به استفاده از آن نعمت نیستید.

 همین قضیه در زندگی شخصی هم وجود دارد.

 فرض کنید پدر یا مادر هستید.

اکنون، واضح است که تا حد مرگ فرزندانتان را دوست دارید و برای اینکه چنین پدر و مادر 

کنید. در حقیقت، حتی تعداد زیادی کتاب درباره تید، به خود افتخار میبسیار خوبی هس

دانید چه اند، بنابراین واقعاً میهایی دادهاید و به شما راهبرد و بینشمراقبت از فرزندان خوانده

اید و با حالتی از کنید. اما فرض کنیم پس از یک روز کاری واقعاً سخت به خانه آمدهکار می

توانید گاه چقدر میاید، آنوارد خانه شده -دو حالت خیلی ناتوان  -و عصبانیت  حوصلگیبی

 پدر و مادرخوبی در آن لحظه باشید؟

 دوباره، نه خیلی خوب.

کند. تان را به منابع مراقبت از فرزندان مسدود میحوصلگی و عصبانیت شما دسترسیبی

فرزندانتان را دوست دارید و همچنان  بنابراین، برخلاف این حقیقت که همچنان همانند قبل

العاده بودن را در اختیار دارید، در انگیز برای یک پدر یا مادر فوقهای شگفتهمه آن مهارت

 اید.ها محدود شدهآن آن لحظه خاص از دسترسی به

 جان کلام:

ی را های توانمند کلیدگرا حتماً باید نحوه ایجاد حالتشمای فروشنده یا هر فرد موفقیت

 بیاموزید؛ در غیر این صورت با مشکلات زیادی مواجه خواهید شد. راه دومی وجود ندارد.

هرچند، باید روشن کنم منظورم این نیست که باید یا حتی لزوماً بخواهید، همیشه در حالت

 های توانمند زندگی کنید. این کاملاً اشتباه است!

 ای به آن فکر کنید:فقط لحظه



رود چه ای سپر کرده، در حالتی از اطمینان کامل راه میطول روز با سینه به کسی که تمام

 گویید؟می

 ها متنفریم!نامید، درسته؟ ما از آن آدماو را عوضی می

 خواهید یکی از آنان باشید!و شما نمی

تر خواهم موضوع را بیش از حد باز کنم، اما در دنیای خودیاری، این مشکل خیلی بزرگنمی

کنند که هایی حضور پیدا میکنید. مخصوصاً افرادی که در سمیناری است که فکر میاز چیز

 کنند.های درونی تمرکز میتنها روی مهارت

ها را بدون مفاهیم کاربردی از جهان واقعی آموزش میمشکل این است که وقتی آن مهارت

 کنند.دهید، حضار همیشه پیام را اشتباه دریافت می

اینجاست که وقتی تکنیک خلق یک حالت توانمند را یاد گرفتید )به شما قدرتمندتفاوت مهم 

ها آن دهم(، فقط در لحظات کلیدی و خاصی ازترین تکنیک کنونی جهان را آموزش می

استفاده خواهید کرد، زمانی که بیشترین اهمیت را دارند، مثلاً پیش از اینکه به جلسه فروش 

شوید یا حتی صرفاً ای مین قرارداد تجاری دارید یا وارد مذاکرهوارد شوید یا سعی در بست

 تان بگیرید.تصمیم مهمی که باید در زندگی شخصی

خواهید مطمئن شوید که در یک حالت توانمند قرار دارید، در واقع، در مورد آخر، قطعاً می

انمند قرار دارند، های ناتوها، بدترین تصمیمات شخصی خود را زمانی که در حالتزیرا انسان

 شوند(.های توانمند گرفته میگیرند )و بهترین تصمیمات در حالتمی

برای دستیابی به موفقیت در فروش، چهار حالت کلیدی وجود دارند که باید بیاموزید چگونه 

 گوییم:می« یواش»ها آن به خواست خود و با مدیریت حالت خلق کنید. ما به

 نفس و شجاعتبهعتمادیقین )اطمینان(، وضوح، ا

ها را یاد آن های ضروری برای دستیابی به ثروت و موفقیت است. اگر نحوه ایجادها حالتاین

کنید؛ یعنی باید امیدوار باشید که در زمان نگیرید، آنگاه با آینده خود رولت روسی بازی می

دانید در حالت میورود به جلسه فروش، در حالت مناسب باشید، برخلاف زمانی که از پیش 



مناسب خواهید بود، زیرا برای انجامش استراتژی مطمئنی دارید. اسم آن استراتژی لنگراندازی 

 بویایی است.

ام به خلق فوری من لنگراندازی با حس بویایی را تقریباً ده سال پیش، در پاسخ به نیاز شخصی

 یک حالت توانمند و تحت شرایط غیر عادی ابداع کردم.

ام، در شرایطی بودم که لازم داشتم ز این قرار است که در اولین تور سخنرانی جهانیماجرا ا

ام در تضاد بود، در یک حالت توانمند تا بر خلاف محیط اطراف که به شدت با حالت درونی

 قرار گیرم.

های رادیویی، وگو، برنامههای گفتهای تلویزیونی، برنامهدائماً در موقعیت انجام مصاحبه

های تصویربرداریِ دقیقه نود، قرار های اسپانسری و موقعیتای، درخواستهای روزنامهصاحبهم

ها بهترین چهره من، بهترین رفتار من و در حقیقت، بهترینِ من در آن گرفتم. که همهمی

خواستند. اهمیتی نداشت چقدر خسته، پرواز زده یا از بودن در یک تور ها را میهمه زمان

 کردم، به همین سادگی.رمق شده بودم؛ باید اجرا میچندین ساله بی سخنرانی

رفتم و برای تمام دوازده هزار نفری که پول به علاوه در همان روزها، باید روی سن هم می

کردم. بنابراین زمانی زیادی برای دیدن من پرداخت کرده بودند دو تا ده ساعت سخنرانی می

الت خودم را در چند ثانیه، از صفر به صد مایل بر ساعت میرفتم، باید حکه روی صحنه می

 بردم.

 شدم.این واقعیتی بود که با آن مواجه می

کرده  NLPدر آن زمان، تازه شروع به استفاده از تکنیک مدیریت حالت به نام لنگراندازی 

یسی عصبنوهایی بود که محتوایی معروف به برنامهها و استراتژیبودم، که بخشی از تکنیک

 دادند.، را تشکیل میNLPشناسی زبان یا به اختصار 

این است که کارکرد  NLPیشناسی، فرضیه اولیهبا عملکردی در حاشیه جریان اصلی روان

نویسی شود، تواند همانند کامپیوتر برنامهمغز انسان شبیه به یک کامپیوتر است و در نتیجه می



ای ایجاد کند؛ اما قبل از خاصی تغییرات تقریباً لحظهتا نسبت به الگوهای رفتاری کلیدی و 

 اینکه بتوانید هر تغییری ایجاد کنید، ابتدا باید دو موضوع مهم را بدانید:

 بنویسیم؟ برنامه انسان مغز برای چگونه ■

 نویسی استفاده کنیم؟افزاری برای برنامهنرم نوع چه از ■

طور نیست. اجازه دهید به شما توضیح واقعیت اصلاً اینرسد، اما در می دانم به نظر پیچیده می

 دقیقاً متوجه خواهید شد. دهم و منظورم را

نویسی با خلق الگوهای زبانی است که ، نرم افزارِ مغز، زبان است و روش برنامهNLPبراساس 

 و -به کوتاهی یک جمله یا به بلندی چند پاراگراف  -شوند از گروهی از کلمات تشکیل می

تواند برای برنامهای از اصول ساده ولی قدرتمند زبانی است که میساختارش بر پایه مجموعه

نویسی مجدد مغز تقریباً هر شخصی مورد استفاده قرار گیرد؛ از جمله مغز خود شما و با روش

 هایی به اثبات رسیده.

 دهد.را شکل می NLPهای لنگراندازی ها، پایهیکی از آن روش

ها توانایی انتخاب چگونگی احساسات خود این است که انسان NLPاندازی اساسی لنگرفرضیه 

در یک لحظه خاص از زمان را دارند، یعنی برخلاف آنکه احساسات بر طبق محیط اطراف یا 

 زندگی شخصی و چیزی که بیرون جریان دارد، انتخاب شود.

ن حالت احساسی خود را انتخاب کنیم توانیم خودمابه عبارت دیگر، در مواجهه با وقایع، می

کنند که قادر به انتخاب حالت احساسی تا اینکه برای ما انتخاب شود، ولی بیشتر مردم فکر می

 خود نیستیم.

شان نتیجه اتفاقات بیرونی است ها اعتقاد دارند که حالت احساسی کنونیعده زیادی از انسان

دهد، در انتها حالت اتفاقات مثبتی برایتان رخ میدهد. برای مثال، اگر ها رخ میکه برای آن

دهند، در انتها احساسی مثبتی برای شما ایجاد خواهد شد و اگر اتفاقات منفی برایتان رخ می

 حالت احساسی منفی برای شما ایجاد خواهد شد.



، برای هر شخصی در فروش و NLPگرای فلسفه حالت کنشاکنون، واضح است که ذاتِ پیش

تر زندگی کند جذابیت زیادی دارد. بدین منظور، خواهد توانمندهر فردی که می همچنین

NLP ها آن کل فرآیند مدیریت حالت را به دو اصل کلیدی تقسیم کرده است که هر دوی

 تحت کنترل خودآگاه فرد هستند. اولین اصل از این دو اصول کلیدی عبارت است از:

 کنید.یچیزی که برای تمرکز کردن انتخاب م

اساساً، در هر لحظه از زمان، کاملاً قادر به انتخاب سمت و سوی تمرکز و کانون توجه خود 

دقیقاً مشابه جهتی است که برای تمرکز  شود کههستید و بر پایه انتخابتان، حالتی ایجاد می

 اید.کردن انتخاب کرده

تان متمرکز شوید ارزشمند زندگیبه عنوان نمونه، اگر چند دقیقه بعد را روی همه چیزهای 

ای عاشقانه، سلامتی فرزندانتان، هدفی که اخیراً دست برای مثال موفقیت شغلی اخیر، رابطه

شوید که همه آن موارد اید، مسافرت خانوادگی، آنگاه فوراً وارد حالت توانمند و مثبتی مییافته

 کند.العاده را بازتاب میفوق

تان کنید؛ برای مثال صرف تمرکز کردن روی همه مشکلات زندگی برعکس، اگر همان زمان را

شکست شغلی اخیر، طلاق، فرزند مریض، هدفی که اخیراً از دستیابی به آن ناکام ماندید، 

کند. آنگاه خود را به حالت ناتوانی وارد خواهید کرد که همه آن موارد مزخرف را بازتاب می

 به همین سادگی.

 اصل کلیدی: دومین اصل از این دو

 فیزیولوژی کنونی شما

های ممکن برای حرکت دادن بدن، طرز ایستادن، فیزیولوژی در برگیرنده مجموع تمام راه

ها و پاها، ضربان قلب، میزان جنبشتان است. فیزیولوژی حالات چهره، طرز حرکت دادن دست

 ها مشابه است.انسان برای هر حالت احساسی، تقریباً در تمام فرهنگ

ها، به عنوان یک گونه، زمانی که در حالت احساسی مثبت خوشحال به عبارت دیگر، همه انسان

طور بگویم، افرادی که در پاپوآگینه کنند. اینهستند، تقریباً از فیزیولوژی مشابهی استفاده می



د یا در هنگام خوشحالی اخم زنناند، در هنگام افسردگی لبخند نمیمتولد و بزرگ شده 2۹نو

 اند.طور اسکیموها یا افرادی که در پرتغال بزرگ شدههمین کنند.نمی

پشت آن درب زن بسیار »ای اشاره کردم و به شما گفتم: مثلا اگر به سمت درب بسته

خواهم به من بگویید کدام یک ای ده هزار دلاری، از شما میخوشحالی قرار دارد! برای جایزه

های فیزیکی بهترین توصیف برای او هستند: آیا لبخند زده یا اخم کرده است؟ ین ویژگیاز ا

کشد یا تنفس او آیا سرِ خود را بالا گرفته یا سرش را پایین انداخته است؟ آیا نفس عمیق می

هایش عقب هستند یا به جلو خم شده؟ آیا صاف ایستاده یا آهسته و ضعیف است؟ آیا شانه

 «اند؟آیا چشمانش کاملاً باز هستند یا کمی تنگ شده پشتش خم شده؟

 شد.(ها پرسیده می)و اگر او افسرده هم بود همین سؤال

ا، امریکا، بریتانی -اکنون، صرفاً برای اینکه بدانید، من هر دو حالت را از حضار در سراسر جهان

تقریباً  دا، ایسلند، آلمان واسترالیا، افریقای جنوبی، چین، روسیه، سنگاپور، مالزی، مکزیک، کانا

پرسیدم و اهمیتی ندارد کجای جهان باشم، تمام حضار -هر جایی که بتوانید فکرش را کنید

 دهند.همیشه به سؤالات پاسخ مشابهی می

دانیم شخص افسرده، خوشحال، خشمگین، عاشق، عجول یا خونسرد به عبارت دیگر، ما می

 ر منطقی است.رسد. این موضوع بسیاچگونه به نظر می

 ای کمی متفاوت.حال، اجازه دهید سؤال مدیریت حالت دیگری از شما بپرسم، البته از زاویه

دادم پیشنهاد می $50000اکنون در حالتی از افسردگی هستید و من به شما فرض کنید هم

 توانستید انجام دهید؟تا برای شصت ثانیه همانند شخصی خوشحال رفتار کنید. آیا می

 توانستید!البته که می بله،

هایی که هزاران بار در زندگی توانستید به سادگی و آگاهانه تغییرات آشکار و خاصی، از آنمی

 تان ایجاد کنید.خود از دوران کودکی تا به حال استفاده کردید، در فیزیولوژی

م و از شما دادپیشنهاد می -میلیون دلار کنید 1آن را  نه، -$100000حال، اگر من به شما 

خواستم همان تغییرات را همانند قبل در فیزیولوژی خود ایجاد کنید و تنها با یک تفاوت می



مهم: این بار، از شما میخواستم فیزیولوژی خوشحالی را برای هجده ساعت به طور یکسره 

 توانستید انجام دهید؟حفظ کنید، آیا می

 امکان ندارد.

 توانستید موفق به انجامش شوید.واقعاً نمی اهمیتی ندارد که چقدر تلاش کنید،

 غیرممکن است.

البته این به ضعف یا قدرت شما یا هر چیزی از این قبیل ربطی ندارد. این واقعاً به طرز آفرینش 

 شود.ها مربوط میانسان

توانیم خودمان را وادار کنیم تا هرطور که ملاحظه کنید، اگرچه ما واقعاً در همه لحظات می

واهیم احساس کنیم، اما آن لحظات زودگذر هستند، یعنی برایمان تنها فرصتی پنج خمی

کند. پس از آن، به آرامی به هر حالتی که پیشای تا شاید حداکثر یک ساعته ایجاد میدقیقه

 تر در آن قرار داشتید، باز خواهید گشت.

رسند، تمرین مبهم به نظر میاکنون، اگر هرکدام از این موضوعات همچنان برای شما ناآشنا و 

 اید؟تواند همه چیز را برایتان کاملاً روشن کند. آمادهزیر می

تان باز گردید که فردی از شما میهایی در زندگیخواهم تا به زمانبسیار خب، از شما می

موقع دادید، ولی آنخواست تا حالت خود را مدیریت کنید و شما واقعاً این کار را انجام می

 گذاشتید.اسمش را مدیریت حالت نمی

 برای مثال:

، «هوشیار باش!»، «ای بگیر!چهره شجاعانه»، «سرت را بالا بگیر!»چند بار کسی به شما گفته: 

منظورم را متوجه « سریع جوش نیاور»یا « لبخند بزن و مؤدبانه رفتار کن!»، «آرام باش!»

 شدید؟

ایم حالت خود را مدیریت کنیم و سعی کرده ها در زندگیحقیقت این است که همه ما بار

هایی ها هم نه. هدف لنگراندازی از بین بردن زمانها موفق بودیم و بعضی وقتبعضی وقت

 است که در این کار ناموفق بودیم.



 بنابراین و با این توضیحات، بیایید با جزئیات بیشتری وارد بحث شویم.

توانستند به صورت آگاهانه، حالت ها میه انسانبر پایه این تفکر بود ک NLPاولین قضیه 

وسوی درصدی مدیریت کنند، این کار با تغییر سمت100احساسی خود را با موفقیت تقریباً 

 شد.ها به یک سوی دیگر انجام میآن تمرکزشان و فیزیولوژی

 های پاولف.دومین قضیه، ترکیب این تفکر با قضیه شرطی شدن کلاسیک پاولف بود: سگ

 های پاولف را به خاطر دارید؟سگ

 30ماجرا از این قرار است که اوایل قرن گذشته، دانشمند ناشناس روسی به نام ایوان پاولف

شد: یک سگ گرسنه ) از نژاد محبوبِ آن زمان(، آزمایشی انجام داد که شامل این موارد می

کردنش تقریباً غیر ممکن بود( و یک زنگوله با صدای  یک تکه گوشت لذیذ )در آن زمان پیدا

 داند(.گویند، کسی چه میطور که میبسیار بلند )بسیار رایج، البته آن

 در هر صورت شیوه آزمایش بسیار ساده بود:

 او به سگ گرسنه گوشت لذیذ را نشان داد و هم زمان زنگوله را به صدا در آورد.

شد و صدای زنگ برایش اهمیتی فوراً بزاق سگ ترشح می تعجبی نداشت که با دیدن گوشت،

طور که این فرآیند را تکرار مینداشت؛ حداقل در ابتدا. هرچند، پاولف زود متوجه شد همان

کند و دیگر کشد که بزاق سگ فقط با شنیدن صدای زنگ شروع به ترشح میکند، طولی نمی

 نشان دادن گوشت لزومی نداشت.

کرد، مغز سگ پیوند ، علت این است که هر بار که او آزمایش را تکرار میپاولف نتیجه گرفت

قدر قوی آن ساخت، تا زمانی که درنهایت، پیوندتری بین صدای زنگ و گوشت برقرار میقوی

 شده بود که صرفاً به صدا در آوردن زنگوله برای ترشح بزاق سگ کافی بود.

پرتاب شود، به صدا در آوردن زنگوله به عنوان معرفی می لنگر، صدای زنگ به عنوانNLPدر 

 جاد لنگرایو فرآیند پیوند دو چیز نامربوط به هم و با این شیوه، به عنوان  لنگراندازییالنگر 

 شود.معرفی می



کنند در آن لنگر بیندازند حالتی از یقین کامل ترین حالتی که فروشندگان سعی میمتداول

برقراری پیوند انتخاب خواهند کرد، ترکیبی از فریاد زدن کلمه  ترین لنگری که برایو متداول

 زمان است.و دست زدن به طور هم« بله»

تنها با یک عمل دست زدنِ شما، به اندازه « بله»کنید فریاد زدن کلمه اکنون اگر فکر می

ای به صدا در میکه زنگولهای گوشت لذیذ )و در حالیوسوسه کردن یک سگ گرسنه با تکه

تواند مرده را هم بیدار کند( قوی نیست، پس شما هم جایی قدر بلند است که میآن آید که

کنید و تردید دارید، اما همچنان به دنبال هستید که من قبلاً بودم؛ یعنی احساس ناامیدی می

 گردید.حل میراه

است و  ونقصبی عیب NLPدانستم که دانش پشت رویکرد حال، در طرف مقابل، میبااین

ها میلیون نفری که طی العاده خواهد بود. نه فقط برای من، بلکه برای دهاش فوقنتیجه نهایی

 کردند.های زنده من حضور پیدا میهای آینده، در رویدادسال

ملاحظه کنید، برخلاف بیشتر مردم، من در سطحی بسیار بالا نعمت خدادادی برای مدیریت 

 لنگراندازی، بیشتر برایم تشریفات بود تا یک نیاز. حالت خودم داشتم، پس واقعاً

هرچند، متأسفانه، به ازای هر انسان عجیب و غریبی مثل من، ده میلیون انسان عادی وجود 

های گوناگونی دارد که در این زمینه استعداد خدادادی ندارند. در نتیجه، آزمایش استراتژی

اش افزایش پیدا کند را ترکیب شوند تا تأثیرگذاریپایه  NLPتوانستند با لنگراندازی که می

 ادامه دادم. این کار حدود یک ماه زمان برد و سرانجام به نتیجه رسیدم!

، تکنیک بسیار مؤثری برای مدیریت حالت به دنیا آوردم که با افتخار نامش 200۹در تابستان 

ز متولد شد و قدش کمتر ا را لنگراندازی بویایی گذاشتم. او با وزنی کمی بیش از یک اونس

حال کاملاً متناسب بود. اگرچه، جدا از دو اینچ بود. البته شاید به نظر لاغراندام برسد، اما بااین

هایش فردی داشت که نسبت به دیگر ویژگیهای مبرهنش، ویژگی منحصربهتمام ویژگی

 متمایز بود:

 داد!بوی گند می



 

 

  

 فصل ششم

 مدیریت حالتفرمولی ثابت شده برای 

های خوش شانسیرا یکی از موقعیت« لنگراندازی بویایی»محض اطلاعتتان، من کشف خودم 

 دانم که توانسته بودم بر شانه یک نابغه بایستم.ام می

پرداز، هنرمند و ، دانشمند با استعداد و بسیار مرموز، خیال31منظورم دکتر ریچارد بندلر

ابداع  32شناسی، جان گریندررا به همراه پروفسور زبان NLPهیپنوتیزم است که  متخصص

 کردند.

NLP های باور، سلسله مراتب ارزش و های جهان درونی از قبیل سیستمبا تمرکز روی تفاوت

ورتوجهی مدیریت حالت، در اوایل قرن هجدهم دنیای خودسازی را به یکباره با رشد درخ

 مواجه کرد.

خصوصی دلیل اینکه شروع به مطالعه آن کردم، علاقه خودم برای یادگیری دو استراتژی به

ها بسیار معروف شده بود. اولین استراتژی، پسرفت زمان بابت آن NLPبود که در آن زمان 

ها آن بود، که برای کمک به افراد با هدف شکستن قفل اعتقادات محدود کننده و جایگزینی

طور که با اعتقادات توانمند طراحی شده بود و دومین استراتژی لنگر انداختن بود، که همان

در فصل قبل بحث کردیم، برای کمک به افراد برای ایجاد حالت احساسی اوج و به خواست 

 خودشان، طراحی شده بود.

طور که توضیح مانسازی اولین مورد داشتم، اما هدر پایان، گرچه موفقیت شگرفی در پیاده

گونه بود، در تابستان سال شود. ماجرا ایندادم، دومی برای مدت بسیار کوتاهی ایجاد می

 های گوناگونی برای افزایش تأثیر لنگراندازی کردم.، شروع به آزمایش روش200۹
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قدر طول کشید. هر آن گشایی از لنگراندازیبا نگاهی به گذشته، هنوز مطمئن نیستم چرا رمز

و لنگراندازی بویایی تنها در دو استراتژی است که به  NLPچه باشد، تفاوت بین لنگراندازی 

ای که بندلر اجرای درستشان آن اضافه کردم. هر کدام از این دو استراتژی، یکی از دو جنبه

 کند.میپنداشت، حل در لنگراندازی را بسیار آسیب پذیر می

ای که لنگر دقیقاً در لحظه شد به اینکه با چه شدتی قادر بودیدپذیری مربوط میاولین آسیب

کنید، به حالت مطلوبتان برسید. بندلر توضیح داد، کلید این است که باید برای را معرفی می

 کنید، کاملاً درآمیز، به لحاظ شدت احساسی که درون خود حس میلنگراندازی موفقیت

 حالت اوج قرار گرفته باشید. در غیر این صورت، لنگر انداخته نخواهد شد.

کند، بی هیچ چون ربط پیدا می 1در مورد اینکه چگونه این موضوع به مقیاس اطمینان فصل 

توانید صریح و کامل قرار گرفته باشید و تنها آن موقع است که می 10و چرایی باید در یک 

 اقعاً آن را بیندازید.لنگری را معرفی کنید و و

خورند: تلاش است که در آن افراد به مشکل بر می NLPبنابراین، این اولین جنبه لنگراندازی 

برای اینکه خودتان را برخلاف حالت اصلی و اولیه، به صورت مصنوعی وارد حالت اطمینان 

 کامل یا هر حالت اوج دیگری کنید.

شود )مشابه زنگوله در کنید، مربوط میاب میپذیری به نوع لنگری که انتخدومین آسیب

 آزمایش پاولف(.

تأثیر قرار دهد، بلکه همانطور که بندلر توضیح داد، نه تنها لنگر باید به یکباره شما را تحت

باید بسیار متمایز و برجسته باشد. یک صدا یا رفتار روزانه و رایج، واقعاً عمل نخواهد کرد. 

تر بهتر. باشد؛ یعنی هرچه بیشتر و همچنین هر چه غیر عادی لنگر باید در منتهای درجه

ای انکارناپذیر تحت تأثیر خواهید از چیزی استفاده کنید که مغزتان را به شیوهاساساً، شما می

العاده انجام قرار داده و حس لامسه شما را کاملاً شوکه کند. این کاری است که هر لنگر فوق

لنگرها برایتان بسیار حیاتی است. اما زمان خودتان را در تلاش دهد و داشتن یکی از آن می



برای پیدا کردن یک لنگر مناسب هدر ندهید. در حدود هفت سال پیش، به طور اتفاقی بهترین 

 خواهم در این فصل به صورت آماده تقدیم حضورتان کنم.لنگر جهان را پیدا کردم و می

ن برای آموزش لنگراندازی بویایی پیدا کردم، این ای که در طول سالیااکنون، بهترین شیوه

آشنا کنم. با این کار برایتان بستری فراهم می NLPاست که ابتدا باید شما را با لنگراندازی 

قدر ساده است که نه فقط آن شود تا واقعاً در لنگراندازی بویایی مهارت پیدا کنید، که البته

بار مطالعه انجامش دهید، بلکه حتی یک بچه هفت ساله  شما قادر خواهید بود تا صرفاً با یک

 تواند به خوبی از پس آن بربیاید.هم می

 پس، با همه این توضیحات، بیایید شروع کنیم.

 پنج قدم دارد: NLPلنگراندازی 

 : یک حالت انتخاب کنید1قدم 

بیندازید. این خواهید برای کدام حالت احساسی لنگر در این مرحله تصمیم بگیرید که می

تصمیم همیشه باید خودآگاه باشد و براساس شرایطی که قرار است با آن مواجه شوید، نه 

تان. به عبارت دیگر، لنگراندازی فرآیندی پیشرو است که طبیعتی پیشبراساس وضعیت فعلی

 گرا دارد.کنش

سه ام ورود به هر جلبه عنوان نمونه، بیایید حالت اطمینان کامل را انتخاب کنیم، زیرا به هنگ

 فروشی باید در این حالت قرار داشته باشید.

 : کانون تمرکز خود را انتخاب کنید2قدم 

گردید که احساس تان باز میای از زندگیبندید و به لحظهدر این مرحله چشمانتان را می

 شد کهتواند زمانی بااطمینان مثبت و زیادی داشتید. مثال خیلی خوبی برای این موضوع می

 قدر خوب بودید که معامله واقعاً سختی را به انجام رساندید.آن

کنید، به هر دلیلی، آن روز بهترین خود بودید و اکنون، زمانی که به اثرات آن معامله فکر می

دانید میدهد؛ احساس اطمینان کاملی که مینفس زیادی به شما دست میبهاحساس اعتماد

 بر بیایید و با هر شخصی که واجد صلاحیت باشد، معامله کنید.توانید از پس هر چالشی 



خواهم تصویر روشنی از آن، در چشم ذهن زمانی که آن خاطره را مشخص کردید، از شما می

خواهم صحنه را به طور کامل و با تمام جزئیات به یاد بیاورید و خود خلق کنید. از شما می

رسیدند، شامل طور که به نظر میدقیقاً آن نجا بودند ودر ذهنتان تصور کنید: همه افرادی که آ

 طرز لباس پوشیدنشان، مدل موهایشان و حتی ظاهر اتاق.

کنید، نیاز دارد تا چنینی، یعنی جایی که خودتان را از بالا نگاه میخلق یک تصویر ذهنی این

؛ خودبرانگیزی استای مهم در هدفمندی و به حالتی به نام حالت جدایی بروید و این جنبه

دهد تا خودتان را در حال رسیدن به هدف خاصی یا تکمیل وظیفه چراکه به شما اجازه می

تان مشاهده کنید. هر چند، به منظور ایجاد تر برای آیندهاندازی کاملمشخصی یا حتی چشم

لحظاتی تری هم برای استفاده از این تصویر ذهنی وجود دارد، که تا یک لنگر، راه قدرتمند

 بعد، در قدم چهارم توضیح خواهم داد.

 : فیزیولوژی خود را انتخاب کنید.3قدم 

دقیقاً با فیزیولوژی حالتی که قصد  دهید تادر این مرحله، فیزیولوژی خود را تغییر می

لنگراندازی دارید، تطبیق پیدا کند. برای نمونه، در مثالمان، باید با اطمینان بایستید و سرتان 

 اطمینان بلند کنید و با اطمینان راه بروید و صحبت کنید و حتی نفس بکشید، بنابراین را با

ترین حرکات و حالات صورت، با احساس دقیقاً همه اعضا و حرکات بدنتان، شامل جزئی

 شوند.اطمینان کامل عجین می

کردید را توانید تصویری که در قدم دوم ایجاد کند، حتی میکنید کمکتان میاگر فکر می

توانید کنید و میواقعاً در ذهنتان زنده کنید، با این کار اکنون خود را در یک فیلم مشاهده می

 ای برای فیزیولوژی اطمینان کامل استفاده کنید.از آن به عنوان نمونه

به خاطر داشته باشید، محجوب و فروتن بودن در انتخاب فیزیولوژی، در اینجا به شما کمکی 

د. اساساً، هرچه بیشتر بهتر و هرچه کمتر بدتر است و این شامل تمرکز کردن هم نخواهد کر

 شود. قدم چهارم، راجع به همین موضوع است.می

 : تشدید حالت۴ #قدم 



شوند گانه نیز شناخته میکارگیری پنج قید حسی که به عنوان حواس پنجدر این قدم با به

کنید؛ یعنی با مغز ایجاد کردید را تشدید میتصویری که در قدم دوم و در چشم ذهن خود 

کند را کنید که احساس اطمینان کاملی که درونتان ایجاد میآن را کنترل می خود طوری

 تشدید کند.

 گانه داشته باشیم:ابتدا اجازه دهید مروری بر حواس پنج

یعنی در چشم بینید، هم بیرونی یعنی در دنیای واقعی، و هم درونی چیزی که میبینایی: 

تواند از یک خاطره یا از چیزی که با استفاده از تخیل ذهنتان. در حالت دوم، آن تصویر می

 خود خلق کردید یا ترکیبی از آن دو باشد.

 شنوید، هم بیرونی و هم درونی و با همان توضیحات بالا.چیزی که می شنوایی:

 با همان توضیحات بالا.کنید، هم بیرونی و هم درونی و چیزی که حس می لامسه:

 چشید، هم بیرونی و هم درونی و با همان توضیحات بالا.چیزی که می چشائی:

 کنید، هم بیرونی و هم درونی و با همان توضیحات بالا.چیزی که استشمام می بویایی:

قید اول تکیه کنیم، مخصوصاً  3اکنون، بیشتر مواقع، تمایل داریم برای درک اطرافمان به 

نایی با بیشترین تسلط، سپس به ترتیب شنوایی و لامسه. اما، وقتی درباره مغز صحبت حس بی

درصد نیست. به عنوان نمونه، اگر آشپز هستید، در این صورت به 100کنیم، هیچ چیز می

شدت به قید چشایی خود وابسته خواهید بود و اگر پیشخدمت نوشیدنی فروشی یا عطار 

 بویایی خود وابسته خواهید بود. هستید، آنگاه به شدت به قید

گونه است که ها در لنگراندازی، اینکارگیری این قیدهمانطور که در بالا توضیح دادم، شیوه به

ای دگرگون سازید که از نظر عاطفی برای شما قدرتمندباید تصویر چشمِ ذهنتان را به گونه

 تر شود.

توانید به مغز خود فرمان کنید، میکز میاکنون در ذهن خود، روی تصویری تمرمثلا، اگر هم

تر آن را به خود نزدیک توانیدتر کند. حتی میتر و واضحتر، روشندهید تا تصویر را بزرگ

دهد را تقویت خواهد کرد، که در کنید؛ انجام چنین کاری، هر احساسی که تصویر به شما می



دهد، یک آنچه در زندگی واقعی رخ میمثال ما، احساس اطمینان کامل است. اگرچه، همانند 

تصویر ثابت فقط تا یک حد مشخصی اثرگذاری دارد. به همین خاطر است که احساساتی که 

تر از احساساتی است که از دیدن گیریم، خیلی شدیدما از تماشای فیلم یا برنامه تلوزیونی می

 دهد.تعدادی تصویر یا ورق زدن یک مجله به ما دست می

است از ارتباط بین اندازه و کیفیت  ایالعادهتکاملِ صنعت تصاویر متحرک، مثال فوق در واقع،

دهد. این صنعت با فیلمبینیم و احساساتی که از دیدنشان به ما دست میتصاویری که می

شدند، آغاز به کار کرد و بعد با تصاویر سفید گرفته میهای بدون صدایی که به صورت سیاه

های های رنگی جایگزین شد و در ادامه فیلمد جایگزین شد که آن هم با فیلمسفیناطق سیاه

های صفحه و صدای استریو جایگزین شد و آن هم با فیلم 33های تکنی کالررنگی نیز با فیلم

جایگزین شد، تا  3۴سازی صدای دالبیعریض و تکنی کالر با صدای استریو و فناوری فشرده

 و... رسید. 36، با تصاویر سه بعدی و صدای ساراند35به تئاترهای آی مکس

تر کردن و به واقعیت نزدیکتر کردن، شفافتر کردن، روشنبه روند آشکار فوق به سوی بزرگ

ها به نقطه خاصی رسیدند و این روند، ویر توجه کنید... . تا زمانی که نهایتاً آنتر کردن تصا

العاده بزرگ، های آی مکس فوقهایی مانند پردهشروع به حرکت در جهت مخالف کرد. با چیز

« به زندگی شبیه»باوجود اینکه تجربه  37های لرزان سنِساراندهای سه بعدی و صندلیفیلم

 شوند.کنند، اما هیچ وقت واقعاً محبوب نمیبیشتری مهیا می

گانه خود برای تشدید حالت اطمینان استفاده میگونه ما از حواس پنجملاحظه کردید، این

اید را در یک سیر تکاملی مشابه با کنیم؛ یعنی تصویری که در چشم ذهنتان ایجاد کرده

 کنم.تان میاکنون برای انجام این کار راهنمایی صنعت تصاویر متحرک قرار دهید.

 از مغز خود کار بکشید 

خواهم با تبدیل تصویر ثابتی که در چشم ذهنتان ایجاد کردید، به یک تصویر از شما می

دهید، طور که آن معامله بزرگ را انجام میگونه واقعاً بتوانید همانمتحرک شروع کنید، تا این



توانید قابی را دور د را در حال حرکت مشاهده کنید. همچنین حتی میدر تصویر بهترینِ خو

 تصویر قرار داده و تصور کنید که در حال تماشای تلویزیون هستید.

منظورم این است که با تبدیل یک تصویر ثابت به تصویر متحرک، با آن صحنه و خاطره ارتباط 

کند؛ مخصوصاً در ه فزون شدن میبیشتری برقرار خواهید کرد و حالت اطمینانتان شروع ب

هنگام برداشتن قدم بعدی؛ یعنی اضافه کردن دیالوگ به خاطراتتان. بنابراین، همین حالا 

آورید، به تصاویر اضافه کنید و به خود انجامش دهید: دیالوگ مناسب را، تا آنجا که به یاد می

آورید مناسبتان گی که به یاد میالعاده را بدهید. یا اگر دیالوهمان لحن صدا و زبان بدن فوق

توانید دیالوگ جدیدی بسازید. برای این منظور کلماتی را انتخاب کنید که شما را نیست، می

 رسانند.کنند و به شما در ایجاد همان حالت مطلوبتان یاری میتوانمند می

تر کنید دیکتر و به خود نزتر و شفافتر و روشناکنون زمان آن است که فیلم خود را عریض

خواهید را اضافه کنید. اما به خاطر آن را سه بعدی کرده یا هر تغییر دیگری که می و حتی

تر کند و در نتیجه، سطح داشته باشید، هر تغییری باید فیلم را برایتان به واقعیت نزدیک

سیدید بازدهی راطمینانتان را افزایش دهد؛ بنابراین اگر با هر دام از تغییراتتان به نقطه کاهش 

)مثل زمانی که مجبور هستید در ردیف جلوی سینما بنشینید یا زمانی که روشنی تلوزیون 

کنید(، به آرامی آن تغییر را برگردانید کنید یا صدای آن را بسیار بلند میخود را بسیار زیاد می

 دقیقاً به بهترین نقطه ممکن از همه جوانب دست یابید. تا

های گوناگون روی فیلم درونی هستید، دقت کنید که ال انجام این ویرایشطور که در حهمان

شوند و سپس برای تشدید هرچه بیشتر چگونه احساساتِ مربوط به خاطره بیشتر و بیشتر می

اند، مثل قلب یا چاکرای آن احساسات، تصور کنید بخش خاصی از بدنتان را تصرف کرده

ی آن نقطه قرار داده و توجه کنید که چگونه آن تان و سپس کف دستتان را روخورشیدی

خواهد در یک جهت بچرخد یا بجهد. سپس به دستتان اجازه دهید تا با آن احساس می

توانید با استفاده از دست خود، آن احساس حرکت کند و با هم آمیخته و همگام شوند. می

رد علاقه خود را به آن توانید رنگ موتر به چرخش وادارید، حتی میاحساس را حتی سریع



ها، اجازه دهید لحظهبزنید یا کمی ترقه بترکانید و آتش بازی کنید و اگر... و با توجه به این

 ای توقف کنیم.

 یک سؤال فوری از شما دارم:

جهند و چرخند و میام؟ احساساتی که میکنید تا حدودی عقلم را از دست دادهآیا فکر می

کنند؟ شکی نیست که اندکی غیرعادی به نظر میترقه پرتاب میرنگبندی دارند و از خود 

 کنید؟طور فکر نمیرسد، این

کنید کنم! ولی موضوع از این قرار است: آیا فکر میدر حقیقت، من اولین نفر به آن اقرار می

توانستم رک و کنم، در صورتی که میها، وقت خودم و شما را تلف میواقعاً با گفتن تمام این

تر درباره خیلی چیزهای دیگر بنویسم، نه صرفاً سیستم خط مستقیمی که ابداع وست کندهپ

 کردم؟

هایی که با استفاده از قدرت ذهن خود برمی دارید، حالت شما را خیلی در حقیقت تمام قدم

توانید یک بیشتر خواهند کرد. تشدید حالت اهمیت خیلی زیادی دارد، زیرا تنها زمانی می

ایجاد کنید که در اوجِ یک حالت باشید! )این استراتژی به تنهایی شما را به آنجا نخواهد لنگر 

 کند(.رساند، ولی تا حد خیلی زیادی برای لنگراندازی بویایی آماده می

 : لنگرتان را ایجاد کنید5 #قدم 

مستلزم آن کنید. این قدم اکنون ما در قدم پنجم هستیم، جایی که عملاً لنگرتان را ایجاد می

یا به یک صدای  3۸است که حالت شدیدی که به تازگی خلق کردید را به یک کلمه یا مانترا

خارجی یا احساسی قوی، مانند دست زدن و فریاد زدن کلمه بله پیوند دهید. در اینجا بود که 

 کرد.تاثیر شد و شروع به درهم شکستن برای من تمام این مراحل بی

همه چیز با جدال من بر سر یافتن یک صدا یا کلمه یا حرکتی که به اندازه کافی شدید و 

فرد باشد تا بتوانم در هر شرایطی از آن استفاده کنم، آغاز شد. به هر دلیلی، هیچ منحصربه

رسید. تا اینکه روزی، بالأخره پیدا رسید، هیچ چیز مؤثر به نظر نمیچیز مناسب به نظر نمی

 د.ش



اینکه چگونه ایده استفاده از حس بویایی به ذهنم رسید را دقیق به یاد ندارم، ولی قطعاً به 

گردد. ملاحظه کنید، من همیشه شگفت زده بودم از اینکه خاطرات دوران کودکی من بر می

ام استشمام کرده بودم مانند: بوی تازه ترین بوها از آنچه در دوران کودکیچگونه حتی خفیف

ای که در طول اردوی تابستانی، جزرومد در اسکله 3۹کردن چمن در کسَتکیل مانتیِنز هرس

مانند خانه مادربزرگم، برای بازگردانی برد یا رایحه مشکپدرم مرا برای ماهیگیری به آنجا می

وجود احساس کرده بودم، ها را با تمام آن ای کهقدرتمندترین خاطراتم به عقب، یعنی به نقطه

 کافی بود.

هنگامی که ایده استفاده از حس بویایی برای ایجاد یک لنگر به ذهنم رسید، پیدا کردن مورد 

 مناسب زیاد به درازا نکشید. بدین منظور دو الزام وجود داشت:

ر را بود تا معیارهای بندل. باید رایحه به اندازه کافی زیاد، غیرمعمول، قدرتمند و تند می1

آمد تا من را زده نکند حال همچنان باید به حد کافی به مشام خوش میبرآورده سازد، بااین

 یا تبدیل به یک لنگر منفی نشود.

داشت که برای من قابل حمل، کاربردی و شخصی باشد. . باید کاربری سریع و راحتی می2

یاورم و سپس برای ایجاد سروصدا در بتوانستم به آسانی داخل جیبم بگذارم، بییعنی، می

کنم که آن رایحه به اطراف پخش نشود و روی اطرافیانم ای از آن استفاده میلنگرم به گونه

 تأثیر نگذارد.

مشخصات  boomboomenergy.comبود. در  ۴0اسم محصولی که پیدا کردم بوم بوم

 محصول را مشاهده کنید.

 ۴1استیکای شکل مشکی رنگ و تقریباً اندازه یک چاپهای استوانهبوم بوم در قالب ظرف

کردم، با دادم، این بود که پوشش بالای آن را باز میبود، بنابراین تمام کاری که باید انجام می

 شدم.کردم و به همین سادگی، وارد حالت ایدئالم میام استشمام میهر سوراخ بینی

گمان پیشرفت ناگهانی و قابل توجهی بود، هر چند پیشرفت چشمگیر دیگری ن موضوع بیای

انگیزتر بود و در حقیقت همان چیزی بود که واقعاً که راه برایش باز شد، خیلی شگفت



ونقصی کرد که امروزه مشاهده عیبلنگراندازی بویایی را تبدیل به استراتژی مدیریت حالت بی

 کنید.می

خب، اگر بخواهم ساده بگویم، من راهی خیلی ساده برای حذف قدم دو، سه و چهار از بسیار 

ای کوتاهپیدا کردم، که به جایش یک فرآیند دو مرحله NLPای فرآیند لنگراندازی پنج مرحله

تر جایگزین کردم و رسماً اسمش را لنگراندازی بویایی تر و با کاربری خیلی آسانتر، شرورانه

 ه خاطر هسته بو دارش که پایه و اساس آن بود: بوم بوم!گذاشتم. ب

دقیقاً توضیح دهم چگونه این کار را انجام دادم، اجازه دهید یک قدم به عقب  برای اینکه

 برگردم:

مهارت پیدا کردم، شش ماهِ بعد را در تلاش برای ایجاد یک لنگر برای  NLPپس از آنکه در 

کردم؛ اما، اهمیتی ندارد چند بار تلاش کردم، وقتی به  خودم و به قصد حالت اطمینان، صرف

کارگیری حواس پنج گانه برای تشدید تمرکزم بود همه رسیدم که همان بهقدم چهارم می

 پاشید.چیز فرو می

شد. فکر کردم چه لحظهکردم شروع میای که من برای تمرکز انتخاب میمشکل از خاطره

رِ سه شنبه جادویی که برای اولین بار خط مستقیم را روی ام بیشتر از آن عصزندگی ای از

 2ست که در فصل ای اوایت بردِ قدیمی خودم کشیدم، اطمینان کامل داشتم؟ منظورم لحظه

توانستم به زمان دیگری های روشنی برای من باز شدند. نمیمفصل شرح دادم، جایی که پنجره

 ی داشته باشم.فکر کنم که در مورد هر چیزی اطمینان بیشتر

اما، برای خودم هم عجیب بود، زمانی که سعی در ایجاد یک لنگر کردم، اتفاقی رخ نداد. هیچ 

 لنگری ایجاد نشد. پس دوباره سعی کردم و دوباره و دوباره.

 ای نداشت.هیچی! نتیجه

تر، خاطرات جدیدبنابراین تمرکز روی خاطرات دیگری را امتحان کردم مانند خاطرات قدیمی

تر، خاطرات اخیر خاطراتی که در حال فروش بودم، خاطراتی که در حال آموزش فروشندگان 

بودم، خاطراتی که در حال سخنرانی روی سن بودم؛ اما، بدون اهمیت به قدرتمندی خاطره و 



گانه برای رسیدن به یک حالت اوج تلاش کردم، در اینکه چند بار برای استفاده از حواس پنج

 دانستم که به آنجا نرسیده بودم.یدرون خودم م

آمیز لنگر، اجرای این استراتژی را لزوم قرار گرفتن در اوجِ یک حالت به منظور ایجاد موفقیت

کند. اینکه کسی را برای راهنمایی در این فرآیند داشته باشید یا نه، ایجاد بسیار دشوار می

ای اغراق آن را ایجاد واقعاً بدون ذرهیک حالت ساختگیِ اطمینان کامل به صورت واقعی، یعنی 

؛ چراکه باید تلاش تر از همه، مستلزم خودفریبی زیادی استکنید، بسیار دشوار است و مهم

گونه قادر باشید به مزیای اید. و اینچنان بزرگی داشتهکنید خود را فریب دهید که موفقیت آن

شود، بارها این خود می NLPلنگر در  آن موفقیت دست یابید. در واقع، وقتی نوبت ایجاد یک

کنند باید با های زنده که مردم حس میام، مخصوصاً در رویدادفریبی را با نیتی خیر دیده

زنند و کلمه کنند و دست میپرند و تشویق میجمعیت همراه شوند، بنابراین بالا و پایین می

اند، با یکدیگر دست زگی ایجاد کردهکشند و سپس برای لنگرِ موفقی که به تابله را فریاد می

 دهند.می

ها از بودن در یک حالت والا به دست میآن اما واقعیت تلخ این است که مزایای متعددی که

ای خواهند داشت که سپارند، تجربهآموزند، بیشتر به خاطر میتر میآورند، مانند اینکه سریع

 خرند!( صرفاً موقت هستند.ن دوباره بلیت میکنند )و بنابراین برای آهیچ وقت فراموش نمی

 خواهم به کجا برسم؟ها میپس با تمام این

بخش برای اینکه واقعاً در سطح بسیار خب، در نهایت متوجه شدم که تنها شیوه نتیجه

توانمندی از اطمینان کامل قرار بگیرم که ایجاد لنگر به آن سطح نیاز دارد، این است که صبر 

 درون آن حالت احساسی قرار بگیرم و بعد لنگر خودم را ایجاد کنم. کنم تا عملاً 

های ای از تکنیکبه بیان دیگر، چرا سعی کنم حالت اوجی از اطمینان کامل را با مجموعه

NLP ام قدرتمند ولی کاملاً درونی بسازم و هیچ وقت واقعاً متوجه نشوم که به آن دست یافته

ماندم تا در دنیای واقعی معامله واقعاً بزرگی انجام بدهم، که منجر یا نه؟ فقط باید منتظر می

اه، درست همان موقع، و شد وارد یک حالت اطمینان کاملِ بالا و حقیقی شوم و آنگمی



العاده هستم دقیقاً بلافاصله همان موقع است که در تب و تاب بستن یک معامله فوق منظورم

م که واقعاً در حالت اطمینان کامل و حقیقی هستم، نه حالت دانهای بدنم میو با تمام سلول

ام آورم و یک پیف بزرگ به هر سوراخ بینیایجاد شده ساختگی، بوم بوم خودم را بیرون می

 ام.دقیقاً به همین سادگی، لنگری قدرتمند برای خودم ایجاد کرده و -بوم! بوم!  -زنم می

 لنگر

ین موضوعات: بدون هیچ آمادگی و بدون اهمیت به اینکه بندی همه ابنابراین، برای جمع

العاده دهید، تنها باید منتظر آن لحظه فوقلنگراندازی را به قصد ورود به چه حالتی انجام می

دهید )یا هر وضعیتی که منجر به ایجاد حالت اطمینان که یک معامله واقعاً بزرگ انجام می

دقیقاً بلافاصله  د( بمانید و بعد، درست در همان موقع،شوکامل یا هر حالت دیگر مدنظرتان می

کنید، آورید، سرپوش آن را باز میپس از اینکه آن لحظه فرا رسید، بوم بوم خود را بیرون می

کنید، تا کاملاً بتوانید هجوم نعنا و مرکبات با هر سوراخ بینی، یکبار عمیق و کامل استشمام می

بخش و وشو و سوزشی تجلیاعصاب بویایی شما را شستهایی که را حس کنید. رایحه

ای فشار دهید که ناخن دهند. سپس دستان خود را مشت کنید و به گونهخوشایند به شما می

انگشتانتان به کف دست فشار وارد کنند و بتوانید کاملاً آن را حس کنید و کلمه بله را با 

ای که حجم و قدرت صدا به درون هدایت قدرت زیاد ولی کنترل شده فریاد بزنید، به گونه

شوند، درست به چاکرای خورشیدی شما، جایی که با قلب و روح و کبد و کمر و تمام بدنتان 

اید که العاده قدرتمند ایجاد کردهآمیخته شود و تمام. شما هم اکنون برای خود یک لنگر فوق

 از آن استفاده کنید.توانید دفعه بعد که در حال ورود به جلسه فروش هستید می

 آید:درنهایت انجام این کار به صورت قدم به قدم، به شکل زیر در می

 : یک حالت انتخاب کنید.1قدم 

 همانند قبل، بیایید حالت اطمینان کامل را انتخاب کنیم.

 لنگر خود را ایجاد کنید.: 2قدم 



کنید و آن را باز می سرِ  ای بسیار خاص بمانید و سپس بوم بوم خود را درآورده،منتظر لحظه

طبق مراحل فوق عمل کنید: یعنی با هر سوراخِ بینی خود یکبار عمیق و کامل استشمام کنید 

هایتان را مشت کرده و ناخن انگشتانتان را به داخل کف دست فشار دهید و و سپس دست

 کلمه بله را به حالت قدرتمند ولی کنترل شده فریاد بزنید.

د، زمانی که هنوز رایحه بوم بوم باقی مانده، اما آن هجوم ابتدایی از بین سپس، ده ثانیه بع

 رفته، این روند را دوباره تکرار کنید.

 «تمام شد رفت!»و به قول معروف، 

 اید.اکنون در حالت اطمینان کامل، لنگر انداخته

یعنی دفعه توانید این روند را یک بار دیگر هم تکرار کنید. حال، صرفاً محض احتیاط، می

دقیقاً روی اولی خرمن  ی مشابهی انجام دادید و دومین لنگر راالعادهبعدی که معامله فوق

تر میچراکه با انباشته شدن لنگرها، قوی زند،ای نمیکنید. مطمئن باشید این کار صدمه

یرا مشوند؛ اما، در هر صورت، حتی اگر تنها یک لنگر ایجاد کردید، اولین بار که لنگرتان 

اندازید باید بسیار قدرتمند بوده و بهتر است درست قبل از ورود به جلسه فروش باشد و برای 

خورد، هر موقع ایستد و تکان نمیاینکه مطمئن شوید لنگر شما برای چندین ماه مستحکم می

لت شوند به یک حاهایی که منجر میالعاده و خاص انجام دادید، از آنیکی از آن معاملات فوق

ها روی اطمینان کامل اوج وارد شوید، دو پیف دیگر از بوم بوم خود بزنید و انباشته کردن لنگر

 قدر مستحکم شود که برای همیشه همراهتان باقی بماند.آن هم را ادامه دهید، تا پیوند

 بنابراین این بود خلاصه کوتاهی از لنگراندازی بویایی.

ام، کسانی که حتی خیلی بیشتر از من شماری دیدهبیاش را در افراد من کارکرد جادویی

دانید، مدیریت حالت در فروش یا یک موقعیت طور که میتحت تأثیرش قرار گرفتند. زیرا همان

کاری، برای من همیشه بسیار راحت بوده است؛ اما من برای این قانون استثناء هستم. به ازای 

ها عمدتاً به خاطر آن یقاً نقطه مقابل هستند ودق هر یک نفر شبیه به من، یک میلیون نفر



اینکه در بدو ورود به جلسه فروش توانایی بهترینِ خودشان بودن را ندارند، کاری از دستشان 

 ساخته نیست.

دانم چطور توضیح دهم اینکه توانایی دارم به آن افراد، به شکل یک برای این منظور، نمی

بخش است. تنها لازم است ر تند کمک کنم، چقدر لذتاستوانه مشکی کوچک و با بوی بسیا

یک پیف سریع به سوراخ بینی چپ و یک پیف سریع به سوراخ بینی راست خود بزنید و 

برای از بین بردن قرمزی  ۴2مدیریت حالت برای شما به سادگی چکاندن چند قطره ویزین

 شود.چشم می

العاده سیستم خط مستقیم و تضمین لنگراندازی بویایی برای ورود به در واقع با قدرت فوق

حالتی که اجازه لمس کردن آن قدرت را داشته باشید، خود را برای دستیابی به تقریباً هر 

 اید.چیزی که در ذهن دارید آماده کرده

ی که دقیقاً از جای های سیستم خط مستقیم باز گردیم؛اکنون بیایید به یادگیری مهارت

 بحثمان را قطع کردیم و به سراغ ده لحن صدا و زبان بدن تأثیرگذار اصلی برویم.

 

 

  

 فصل هفتم

 لحن صدای پیشرفته

رها کردیم و با توضیح دقیقی از هرکدام از ده لحن صدای  ۴دقیقاً از جایی که فصل  بیایید

 اصلی که بیشترین نفوذ و تأثیرگذاری را در انسان دارند، شروع کنیم.

اما، پیش از آغاز، ابتدا باید یک هشدار اخلاقی درباره استراتژی ارتباطات ناخودآگاهِ بسیار 

 های اصلی آن هستند.قدرتمندی بدهم که این ده لحن صدا، ستون



، منظورم این است وقتی حتی کمی در این استراتژی مهارت «بسیار قدرتمند»گویم: وقتی می

م را به خرید چیزهایی که نباید بخرند و انجام کارهایی که نباید توانید مردپیدا کنید، عملاً می

کارگیری نفوذ و تأثیرگذاری ها حتی متوجه مقدار بیش از اندازه بهآن انجام دهند، وادار کنید.

 شوند.روی خود نمی

وجدان از آن ای توانمندی این را دارد که فروشنده بیاکنون، واضح است که چنین استراتژی

خواهم کاملاً برای تک تک خوانندگان روشن کنم، که به هیچ استفاده کند، بنابراین میسوء 

دهم. بنابراین، بسیار قدردانتان عنوان چنین رفتاری را قبول ندارم و اجازه انجامش را نمی

 خواهم بود که هشدار اخلاقی زیر را امضا کنید:

، برای نفوذ و کنترل مشتریانم برخلاف اش هستمای که در حال یادگیریگاه از استراتژیهیچ

شان استفاده نخواهم کرد. اگر این کار را انجام دادم، آنگاه من هم لایق ده سال علایق شخصی

 درد و رنجی هستم که جردن متحمل شد.

 شما امضای و نام

است که هر زن یا مردی به  ایبه خاطر داشته باشید که حفظ اخلاقیات و صداقت، هدیه

دهد. چه خوابِ خوش شبانه، الگو بودن برای فرزندان، حس شادی و لذت از زندگی خودش می

توانم از تجربه آفریند باشد، من مینقصی که حتی موفقیت بیشتری میوعیبیا ایجاد اعتبار بی

روش درست و  ام به شما بگویم که هیچ احساسی بهتر از کسب موفقیت و ثروت ازشخصی

 اخلاقی وجود ندارد.

 بنابراین و با این توضیحات، بیایید شروع کنیم.

تا اینجا گفتم یک استراتژی بسیار قدرتمندی وجود دارد، که از ده لحن صدای تأثیرگذار اصلی 

کند که ذهن ونقص استفاده میعیبای چنان بیتان، به شیوهبرای تقویت ارتباطات اجتماعی

ی برای پا به پا شدن با همه کلمات بیشتری که به خاطر تغییر دائمی لحن خودآگاه مشتر

 رود.شنود، کلنجار میصدا می



پس از چند ثانیه، تقریباً تمامی قدرت پردازش ذهن خودآگاه، اکنون به این وظیفه خاص؛ 

شنود، اختصاص داده یعنی تلاش برای پا به پا شدن با حجم کلمات بیشتری که همچنان می

آن را وادار به داستان اید وتان را به دست گرفتهشده و شما کنترل مونولوگ درونی مشتری

 اید.تان کردهسرایی به نفعتان و نه بر علیه

طور است، تنها نیستید. دقت کنید، اگرچه یادگیری این استراتژی کمی گیج شدید؟ اگر این

. پس اجازه دهید قدم به قدم توضیح بسیار آسان است، اما درک آن تا حدودی دشوارتر است

دهم. با یک یادآوری سریع از فصل قبل شروع کنیم؛ استفاده استراتژیک مادرم از لحن صدا، 

، کلمات «جردن!»گفت: به هنگام صدا زدن اسم من. اگر مادرم با لحنی قاطع و جدی می

و برعکس، اگر با لحن  «ای!سریع بیا اینجا! چه کار کرده»شنیدم این بود: بیشتری که من می

عزیزم کجایی؟ »شنیدم این بود: ، کلمات بیشتری که من می«دن!-جر»گفت: آهنگینی می

 «هرجا هستی بیا بیرون، بیا!

ای از کلمات گفته ای است از اینکه چگونه هر لحن صدا، مجموعهحال، این تنها مثال ساده

شنود. سپس ها را میآن ودآگاهشکند و شنونده در ذهن خنشده مخصوص به خود را خلق می

 دهد.در آنجا، شنونده برداشت مناسب را انجام می

بنابراین زمانی که در موقعیت تأثیرگذاری، در حال صحبت با مشتری هستید، مغز او عملاً به 

زمان در حال گوش دادن به دو چیز متفاوت است: اول، مشتری به کلماتی که به زبان طور هم

داده و معنی هرکدام را، هم به طور کلمه به کلمه و هم در چارچوب یک جمله آورید گوش می

دهد که در حال سبک سنگین کردن کند و دوم، به مونولوگ درونی خود گوش میتحلیل می

 ها داشته است.آن مزایا و معایب آخرین کلماتی است که به زبان آوردید و برداشتی که مغز از

اید و او تماس تبلیغاتی گرفته ۴3مشتری ای به نام جان اسمیتبرای مثال، فرض کنیم با 

است  ۴۴سلام، اسم من بیل پیترسون»دهید: کند و شما جواب میتلفن را برداشته و سلام می

خواستم با آقای جان اسمیت صحبت کنم. می گیرم.تماس می ۴5و از آژانس مسافرتی آکمی

 «آیا خانه است؟



کند که بیل پیترسون فروشنده است. مگر درصد جان اسمیت گمان می۹۹اکنون، به احتمال 

سال گذشته را در غار زندگی کرده باشد! اما مطمئناً همچنان به طور دقیق نمی 30اینکه 

ان را از کجا آورده است، اما این حقیقت که فروشد و شماره جداند که بیل چه محصولی را می

 شود.شناسد، عوض نمیاسمیت فرد غریبه است، نه فردی که او می

کند و هرچه باشد، دوست یا حتی آشنای دور، هیچ وقت به آن شکل رسمی صحبت نمی

چنین فردی احتمالاً پشت تلفن صدای جان را تشخیص دهد و چون تقریباً هر دفعه که تلفن 

زند، بازاریاب تلفنی پشت خطش بوده است، جان در همان پنج ثانیه اول جلسه یزنگ م

 دهد؟شود که قضیه از چه قرار است. پس چگونه پاسخ میفروش، متوجه می

داند کند، چون میعادی به سادگی تلفن را قطع می«ِ جان اسمیت»خب، در بیشتر مواقع، 

 آشنایانش نخواهد شد.که با قطع کردن تلفن، باعث ناراحتی کسی از 

خاص، بسیار پایبند اخلاقیات است و با قطع «ِ جان اسمیت»حال، فرض کنیم که این بااین

کند، حتی اگر آن شخص فروشنده سمجی کردن تلفن به روی اشخاص، احساس راحتی نمی

ی جان با او تماس تبلیغاتی گرفته قدر جسارت داشته که در حریم خانهآن باشد؛ کسی که

 است.

اسمیت هستم. »گوید: پس به جای قطع کردن تلفن، آقای اسمیت با لحنی نیمه آزرده می

اش به مرکز قضاوت انتقادی او با لحنی اگرچه مونولگ درونی«. توانم به شما کمکی کنم؟می

لعنتی! فروشنده مزخرف دیگری با خانه من تماس گرفته و مزاحم »گوید: از کوره در رفته می

نم شده است! باید راهی برای پایان دادن به این تماس پیدا کنم و بعد شماره خودم شام خورد

 «را در فهرست با من تماس نگیرید، قرار دهم.

اکنون، واضح است که این نوع مونولگ درونی، برای فروشنده هیچ شانسی برای بستن معامله 

آغاز، خاتمه یافته است. کند. در واقع، حقیقت این است که فروش حتی پیش از فراهم نمی

توانم می»گوید حال، از آنجایی که بیل پیترسون فقط پاسخ بیرونی آقای اسمیت که میبااین



نفس فروش را بهخبر است و با اعتمادکاملاً از این ماجرا بیشنود را می« به شما کمکی کنم؟

 دهد.ادامه می

و همان .« انگیزی در... را از فرصت شگفت بعد از ظهر بخیر، تماس گرفتم تا شما»گوید: او می

دهد، دیالوگ آقای انگیز او ادامه میطور که فروشنده به حرف زدن درباره فرصت شگفت

 اسمیت از پیش در حال اجراست:

مونولگ درونی آقای اسمیت به مرکز قضاوت انتقادی آقای « العاده برود به جهنم!فرصت فوق»

گوید! اگر الآن مقابلم این مرد فقط مزخرف می»گوید: می اشاسمیت، در قشر پیش پیشانی

ناگهان، آقای اسمیت متوجه .« گرفتم و... اش را میخورم گردن لعنتیقرار داشت، قسم می

 شود که از او سؤالی پرسیده شده است:می

 به همین سادگی. آقای اسمیت، فقط من باید چند تا سؤال کوتاه از شما بپرسم و مزاحم»... 

 «شوم. مشکلی نیست؟وقتتان نمی

 «متأسفم، بد موقعی تماس گرفتید. باید بروم.»دهد: آقای اسمیت فوراً جواب می

 «ای نیست، چه زمانی من...مسئله»دهد: بیل پیترسون جواب می

 گذارد.تق! آقای اسمیت گوشی را می

در فهرست بلند بالای یابد. موردی دیگر و به همین شکل، فروش حتی پیش از آغاز خاتمه می

ها بیل پیترسونِ جهان از وقایع مونولوگ درونی مشتریمعاملاتِ از دست رفته که اگر میلیون

شان آگاه بودند و استراتژی ساده اما بسیار قدرتمندی برای مواجهه با آن را آموزش دیده 

 توانست کاملاً برعکس پیش رود.بودند، می

 ده لحن صدای تأثیرگذار اصلی

از آنکه جزئیات این استراتژی را به شما آموزش بدهم، ابتدا باید وجه تمایز خیلی مهمی  قبل

گرهای مادرزاد از لحن صدای کارگرفتن معاملهرا توضیح دهم. این وجه تمایز، چگونگی به

درست، به طور خودکار در کلامشان است. برخلاف افراد دیگر که قادر به انجام ناخودآگاه آن 

 نیستند.



گیری خودآگاه برای بهای هستید، نیازی به تصمیملاحظه کنید، زمانی که فروشنده بالفطرهم

کارگیری ده لحن صدای تأثیرگذار اصلی در کلام خود ندارید. به صورت غریزی کنترل 

دارید. آن را از سخنرانی علیه خود باز می تان را به دست گرفته ومونولوگ درونی مشتری

ن به طور خودکار این امکان را برایتان فراهم و هر دفعه آن را تنظیم میذهن ناخودآگاهتا

 نماید.

ریا یا مهربان و دلسوز یا ای از فروش نیاز داشتید تا کاملاً مطمئن یا کاملاً بیاگر در هر نقطه

کاملاً منطقی به نظر برسید یا نیاز به هرکدام از ده لحن صدای اصلی که تأثیرپذیری انسان را 

دقیقاً همان لحن صدا، بدون حتی فکر کردن به آن، در قالب  کنند داشتید، آنگاهترل میکن

 شود. هیچ عمدی درکار نیست.پوششی روی کلامتان آورده می

درصد ۹۹ای بالفطره نباشید، یعنی گروه بزرگی که بیش از در طرف دیگر، اگر فروشنده

دهد. ذهن کارافتادگی در ارتباطات درونی شما رخ میگیرند، به نوعی از جمعیت را در بر می

خودآگاه و ناخودآگاهتان در برقراری پیوند برای تبادل نامحدود اطلاعات بین خود، ناکام می

 مانند.

شوند که واقعاً قصد بیانش در نتیجه، ارتباطات برونی شما تبدیل به نسخه آبکی از چیزی می

خواستید با استفاده از لحن ق و پر مایگی کلامی که میرا داشتید. در این حالت، شور و شو

 یابد.صدا و زبان بدن ابراز کنید، کاهش می

کردید به کار گرفته بودید، ملاحظه کنید، بدون اینکه متوجه شوید، لحن صدایی که گمان می

حال، ایندهد. بابه نحوی مأموریتش، یعنی تلفیق شدن با کلمات را به درستی انجام نمی

رسانند. به بیان دیگر، غیاب کلمات وظیفه خود را بدون مواجهه با هرگونه مانعی به انجام می

تان انتخاب لحن صدا یا بیشتر، حضور تنها میزان بسیار کمی از لحن صدا در ارتباطات برونی

لای گفتآگاهانه شما نبود؛ بلکه، قربانی شیوه ارتباطات درونی سطح پایین بودید که در لابه

 را از شما گرفت.« توانایی تشخیص آواهای مختلف»وگوها، 



ها را میآن های خودشدند و با گوشای که کلمات از دهانتان خارج میدقیقاً همان لحظه

طور فکر کردید که لحن کلامتان شنیدید، ذهن ناخودآگاهتان شما را فریب داد؛ یعنی این

 قصد داشتید.گونه که دقیقاً همان رسد؛عالی به نظر می

نفس، شور و انگیزه، اشتیاق، فوریت، یکدلی، بهاما در واقعیت، خصوصیاتی از قبیل یقین، اعتماد

شان توصیف درست داستان یا مفهوم است، در شیوایی و سایر خصوصیات درونی که وظیفه

یوه ششوند؛ قربانی ضرباتی از دستان نیرومند طبیعت و پرورش که شما را با ترجمه گم می

کند، یعنی اجازه تان را تضعیف میهای برونیای به دوران جوانی آورده که پیامارتباطات درونی

 کند.دهد کلماتتان آزادانه جریان پیدا کنند، ولی مانعی برای لحن صدا ایجاد میمی

ترین ایاکنون، درباره اینکه چقدر لحن صدا در توانایی شما در معامله تأثیرگذار است، در پایه

کنید، نه برای به دست سطح یعنی زمانی که از لحن صدای خود به طور طبیعی استفاده می

گرفتن کنترل مونولگ درونی مشتری، به منظور مشاهده تأثیرات مخرب این موضوع به قسمت 

 بازگشته و نگاه بیندازید.« سه تا ده»احساسی 

رای تکان دادن مشتری از نظر تان بملاحظه کنید، در نبود لحن صدای مناسب، توانایی

شود. تان در معامله کردن هم کم میشود و به دنبال آن تواناییاحساسی به شدت محدود می

دهند و لحن صدا به به یاد داشته باشید، کلماتتان مشتری را به صورت منطقی حرکت می

 طور احساسی.

برای به دست گرفتن کنترل توانیم از لحن صدا در سطح خیلی بالاتری، و به علاوه، ما می

سرایی علیه خود بازداریم. در آن را از داستان مان استفاده کنیم ومونولوگ درونی مشتری

حقیقت، زمان آن رسیده که به طور دقیق و با جزئیات بیشتری درباره این موضوع صحبت 

 کنیم.

آژانس  پیترسون، ازبیایید به مثال آقای اسمیتِ خوش رفتار و دشمنش بازاریاب تلفنی، بیل 

ها و مسافرتی آکمی باز گردیم. تنها با یک تفاوت، این بار، بیل پیترسون مسلح به تکنیک

 شود: فروشندهترین قانون شروع میخواهد بود. با ساده« سیستم خط مستقیم»های استراتژی



با  یوقت نباید با مشتری، بیش از حد رسمی صحبت کند؛ در عوض، فروشنده باید طورهیچ

 کند.مشتری صحبت کند که گویی با دوست خود صحبت می

سلام، اسم من بیل پیترسون است و از آژانس مسافرتی آکمی تماس »بنابراین، به جای گفتن: 

که همه چیز را خراب « خواستم با آقای جان اسمیت صحبت کنم. آیا خانه است؟گیرم. میمی

 «جاست؟سلام، جان آن»و بشاشی بگوید:  کند. فروشنده باید با لحن بسیار سرزندهمی

منظورم یکی از ده لحن صدای « با لحن بسیار سرزنده و بشاش»گویم اکنون، وقتی می

است.  «خواهم بدانممن واقعاً می»یا  «دهممن اهمیت می»تأثیرگذار اصلی، به نام لحن صدای 

با به کار بردن این سرزندگی و لحن صدای مشتاق، درحالی که تقریباً تمام فروشندگان دیگر 

کنم، گویند، نه تنها من خودم را از مابقی متمایز میکلمات یکسانی را به صورت سرسری می

 کنم.بلکه فرآیند به دست گرفتن کنترل مونولوگ درونی مشتری را هم آغاز می

درگیری کامل با موضوع و نشان دادن علاقه شدید به حرف زدن با مشتری  اساساً، هدف ما

هدف بنا « حالتان خوب است؟»گویید است و همچنین در موارد دیگر؛ مثلاً، زمانی که می

دهد و ای فوری با شخص و نشان دادن خود به عنوان فردی است که اهمیت مینهادن رابطه

 د.خواهد حال مشتری را بدانواقعاً می

کند، زیرا ما ذاتاً به کسانی که درباره خوب این لحن صدا پیوند روانی ناخودآگاه ایجاد می

 کنیم.تری پیدا میشوند احساس نزدیکبودنمان ارزش قائل می

ید، شن« سلام، جان آنجاست؟»اکنون، در این مثال، کلمات بیشتری که آقای اسمیت بعد از 

شبیه بقیه فروشندگان نیستم که از شما این سؤال را می خواهم بدانم!واقعاً می»این بود: 

 «خواهم با او حرف بزنم!پرسند تا فقط به هدفشان برسند. واقعاً می

سازی، در میزان پر انرژی بودن و سرزندگی کلامتان حدی وجود دارد که حال، جهت شفاف

طور که خواهید آننمیرسد. به بیان دیگر، شما خارج از آن، صداقت شما ساختگی به نظر می

آن را بگویید. منظورم این است که اگر چنین کاری کنید  «عاااااااالی!»گوید: می ۴6تونی ببرِ

خواهید به قدری سرزنده و بشاش باشید که منظور خود شوید. میها میکاملاً شبیه به احمق



به نظر برسید. به یاد داشته باشید، لحن صدا سلاح را برسانید، اما نه بیش از حد که مسخره 

ای از کلمات تان مجموعهچراکه زبان غیرگفتاری است. یعنی مشتری مخفی تأثیرگذاری است،

 گیرد.شنود. حتی بدون اینکه متوجه شود، تحت تأثیر قرار میرا بدون به زبان آوردنشان می

 دهد؟بنابراین آقای اسمیت چگونه پاسخ می

زمان که در حال شنیدن کلمات اضافیِ خوش و بشِ پر انرژی بیل پیترسون است و ماو ه

، که در ادامه بیل «بله، من جان هستم»گوید: کند معنی آن را پردازش کند، میتلاش می

بیان جمله خبری کند: پیترسون فوراً از دومین لحن صدای تأثیرگذار اصلی خود رونمایی می

 گیرد:آن را در جملات زیر به کار می و به صورت سؤال

سلام، اسم من بیل پیترسون است و از شرکت مسافرتی آکمی در بورلی هیلز کالیفرنیا تماس »

 «گیرم. حالتان چطور است؟می

 اکنون، به خبری بودن هریک از آن سه عبارت توجه کنید:

 ( سلام، اسم من بیل پیترسون است،1

 ( و از شرکت مسافرتی آکمی2

 گیرم.( در بورلی هیلز کالیفرنیا تماس می3

ها به صورت آن اند، نه سؤالی. هرچند با بیانها، عباراتی خبریواضح است که هرکدام از آن

زمان بهره ببرید. ما انسانشوید تا از قدرت سه میل متمایز انسان به طور همسؤال، موفق می

 ها دوست داریم:

 داریم.( حس نکنیم که از ماجرا خبر ن1

 ( افرادی را که قبلا ملاقات کردیم به یاد بیاوریم.2

 ( به طور کلی سازگار ظاهر شویم.3

کند، حال، تماشا کنید زمانی که بیل پیترسون آن عبارات خبری را به صورت سؤالی بیان می

 دهد:بندی رخ میچه اتفاقی برای جمله



گیرم؟ در بورلی می تماس میسلام، اسم من بیل پیترسون است؟ از شرکت مسافرتی آک»

 «هیلز کالیفرنیا؟ امروز حالتان چطور است؟

های خیلی با بیان هرکدام از این سه جمله به صورت سؤالی و پشت سرهم، چیزی به نام توافق

درسته؟ درسته؟ »شنود: آورید و کلمات بیشتری که آقای اسمیت میکوچک به وجود می

 «ای، درسته؟تعریف ما را شنیده

 مثالی دیگر از زندگی شخصی من:

بازی بابا، ما قرار است به اسباب»گفت: اش بهترین فروشنده بود. او میدخترم در کودکی

حال از کودکان این را شنیده باشید، اگر تابه« فروشی برویم، درسته؟ خودت گفتی، درسته؟

 استفاده کنند. دانند چگونه از این لحن صداها ذاتاً میآن دانید کهپس حتماً می

وجو در شدم و شروع به جستداد، وارد سرم میکه دخترم این کار را انجام میهنگامی حال،

اما او از « دانم. آیا من چنین چیزی گفته بودم؟نمی»گفتم: کردم و با خود میام میحافظه

اش فکر اً دربارهقبل مکالمه را پیش برده بود و پیش از اینکه بتوانم جلوی او را بگیرم و واقع

کارگیری این لحن صدا، پیش از کنم، در را باز کرده بود تا به اسباب بازی فروشی برود. با به

افتد، او مستقیماً مرا به ماشین، به فروشگاه و به قصد آنکه متوجه شوم چه اتفاقی دارد می

 اش برده بود.خرید اسباب بازی مورد علاقه

ستفاده خواهید کرد، اما در به دست آوردن توافق با مشتریاز این لحن صدا خیلی محدود ا

توانید جمله خود را به صورت سؤالی بیان کنید یا در برخی تان بسیار قدرتمند است. می

دقیقاً همان کلمات را به کار بگیرید و فقط صدایتان را دوباره، دوباره و دوباره بلند  عبارات،

 «درسته؟ درسته؟ درسته؟»شنود: گونه مشتری میکنید و این

گوید: کند، مونولوگ درونی آقای اسمیت میوقتی بیل اسمش را به صورت سؤالی بیان می

گدار به آب نزنم و جوری به نظر صبر کن ببینم! آیا باید بدانم این فرد کیست؟ بهتر است بی»

 «شناسم!برسم که انگار او را می



دهد، کنید رخ میخبری را به صورت سؤال بیان میای که عبارت دقیقاً در لحظه اتفاقی که

کند تا متوجه شود که رود و تلاش میوجو میتان به حالت جستاین است که مغز مشتری

دانست یا نه. و دوباره، با توجه به قدرت پردازش محدود آیا باید اسم فرد تماس گیرنده را می

وجو باقی بماند، مونولوگ درونی او از ذهن خودآگاه، تا زمانی که مغز مشتری در حالت جست

 سرایی علیه شما ناتوان خواهد بود.داستان

طور فکر کنید که سازی، هرقدر هم این مفهوم قدرتمند باشد، نباید ایناکنون، برای شفاف

تنها به خاطر اینکه عبارتی خبری را به صورت سؤال بیان کردید، مشتری از شما خرید خواهد 

گونه نیست. در عوض لحن صدا، مشتری را با متوقف کردن ز کار لحن صدا اینکرد. واقعاً طر

دارد. در نتیجه، امکان سرایی علیه شما داخل بازی نگه میاش از داستانمونولوگ درونی

 آید.تان میگردد؛ چیزی که در قالب جمله بعدیتأثیرگذاری بیشتر شما فراهم می

گونه به همه چیز فکر کنید: کلمه دقیقاً این خواهمشما میدر واقع، در این نقطه از فروش، از 

 به کلمه و جمله به جمله.

کنید، براساس هدفتان و بهترین ای که انتخاب میخواهم مطمئن شوید هر کلمهاز شما می

کنیم( و اینکه لحن صدایی که به گزینه ممکن باشد )درباره این موضوع کمی بعد صحبت می

 ا اجازه کنترل مونولوگ درونی مشتری و درنتیجه، جلسه فروش را دهد.کار گرفتید به شم

ای خط گویید یا به عبارت دیگر، در زبان محاورهدر این مثال، مجموعه کلمات بعدی که می

 مستقیم، الگوی زبانی بعدی شما علت دقیق تماس امروزتان به مشتری را توضیح خواهد داد.

اید. دیروز تماس نگرفتید، فردا تماس مشتری تماس نگرفتهبه بیان دیگر، شما بی منظور با 

نگرفتید و هفته بعد تماس نگرفتید؛ همین الآن با او تماس گرفتید و دلیل خیلی خاصی پشت 

 آن دارید.

گوییم، زیرا توجیهی برای برقراری ارتباط شما با مشتری کننده میما به این دلیل، توجیه

کنیم( درمورد این موضوع یابی را کندوکاو میجزئیات مشتری)که  10کند. در فصل ایجاد می

تر صحبت خواهم کرد، برای الآن، تنها باید بدانید که وقتی از توجیه کننده به به طور دقیق



هایتان، به طور چشمگیری افزایش میشیوه درست استفاده کنید، میزان موافقت با درخواست

پیترسون خواهد کرد، اجازه پرسیدن مجموعه سؤالاتی یابد. در این مثال، درخواستی که بیل 

حال، اکنون از آقای اسمیت خواهد بود، تا بتواند روند گردآوری اطلاعات را آغاز کند. بااین

 برد، تمرکز کنیم:صرفاً بیایید روی توجیه کننده و لحن صدایی که بیل برای آن به کار می

 لحن صدای رازآلود.

ل تماس امروزم این است که ما به دنبال گروهی گزینشی از صاحبجان، دلی»گوید: بیل می

و بعد هم آن پیشنهاد را توضیح خواهد « ها پیشنهاد...آن ها در منطقه شما هستیم، تا بهخانه

ی بازاریابی باشد که آقای بیل بلیط هواپیمای مجانی یا یک داد. ممکن است پیشنهاد ویژه

اهد آورد یا ممکن است فرصت ملحق شدن به تورهای شب اقامت هتل مجانی به دست خو

مسافرتی یا تعطیلاتی یا هرچیز دیگری باشد که مزیت قابل انتظاری برای آقای اسمیت خواهد 

 داشت.

به مدت « دلیل»در کلمه « د»با پایین آوردن صدایتان تا حدود زمزمه و توقف روی حرف 

به علاوه، از آنجایی که صدایتان را تا حدود یابید. چند صدم ثانیه، به این لحن صدا دست می

گیرد و احساس فوریت و های راز را به خود میاید، کلمه دلیل، ویژگیزمزمه پایین آورده

کند. چیزی که اکنون ما را به چهارمین لحن صدای تأثیرگذار اصلی میکمیابی ایجاد می

 .کمیابیرساند: 

میل ذاتی مشتری، به خواستنِ بیشتر و بیشتر از  در فروش، ما از کلمه کمیابی برای توضیحِ 

کنیم. به عبارت دیگر، تر از آن موجود است، استفاده میتر و کمکند کمچیزی که فکر می

خواهد، موجودی کمی دارد یا کمیاب است سبب شود که آنچه میوقتی شخصی متوجه می

 شود که میل او به آن، حتی بیش از پیش شود.می

 ه نوع کمیابی وجود دارد.در مجموع، س

 شود.اولین نوع، کمیابیِ کلامی نامیده می



شود. اکنون کمیابی کلامی نوعی از کمیابی است که کاملاً با استفاده از کلمات ساخته می

بیایید مثالمان را تغییر دهیم ) و با آقای اسمیت و بیل پیترسون خداحافظی کنید( و فرض 

750iیک مشتری به قصد خرید  هستید و BMWکنیم شما فروشنده  L های چرم با صندلی

خواستید درباره مدل و رنگ شود. و فرض کنیم میتمام مشکی وارد نمایندگی فروشتان می

 ماشین مد نظر مشتری، کمیابی کلامی ایجاد کنید.

750iما فقط یک »توانستید بگویید: مثلا می L  تمام مشکی موجود داریم و محموله بعدی

 طور نیست؟خیلی ساده است، این« رسد.گر به دستمان میسه ماه دی

دهد خودروی مد نظرش موجودی کمی دارد، اساساً وقتی فروشنده به مشتری توضیح می

 یابد.احتمال اینکه مشتری خودرو را اکنون بخرد تا فرصت از دست نرود، افزایش می

ناپذیری از ت بخش جداییگوییم. خلق فوریدر فروش، ما به این فرآیند، خلق فوریت می

ترغیب مشتری به الآن خرید کردن است و نه در آینده. درنتیجه، همیشه پیش از درخواست 

کم مقدار اندکی فوریت خلق کنید؛ زیرا این کار احتمال بله گفتن مشتریسفارش باید دست

 تان را به شدت افزایش خواهد داد.

توانست کلماتی که تی بیشتر افزیش دهد، میخواست این احتمال را ححال، اگر فروشنده می

 ای از لحن صدای کمیابی بیامیزدآورد را هم با لایهبه زبان می

 گوییم.ما به این نوع دوم از کمیابی، کمیابیِ لحنی می

آورید به طور مشخص، کمیابی لحنی هنگامی است که صدایتان را در حدود زمزمه پایین می

کنید! به کار بردن این لحن از صدا برای یک به آن اضافه میو سپس کمی جذابیت و انرژی 

کند و بعد ذهن کلمه یا عبارت، حس کمیابی در ذهن ناخودآگاه شنونده ایجاد می

 فرستد.ناخودآگاهش در قالب حس ششم، به همتای خودآگاهش سیگنال می

ورت کلامتان، شود و بدین صبه بیان دیگر، کمیابی لحنی روی کمیابی کلامی انباشته می

برخلاف زمانی که تنها از کمیابی کلامی استفاده کنید، احساس کمیابی خیلی بیشتری در 

 کند.غریزه مشتری ایجاد می



برد؛ یعنی، خود اطلاعات و این ما را به سمت سومین نوع کمیابی به نام کمیابیِ اطلاعاتی می

750iهم کمیاب هستند. به عبارت دیگر، نه تنها  L جودی کم دارد، بلکه هیچ مشکی مو

 شخص دیگری از این حقیقت آگاه نیست.

دهد و آنچه گفته شد را تبدیل به رازی اساساً، کمیابی اطلاعاتی تأثیر زمزمه را افزایش می

تواند کند از رازی که به او گفته شد، میکند. بنابراین مشتری احساس میتمام و کمال می

 استفاده نماید.برای به دست آوردن مزایای شخصی 

 دهید:ها را بدین صورت کنار هم قرار میآن حال،

750iما فقط یک »شود: می استفاده منطق نقل برای کلامی کمیابی نخست، ■ L  تمام مشکی

 «رسد.موجود داریم و محموله بعدی سه ماه بعد به دستمان می

کنید. این کار موجب تشدید قدرت، کمیابی لحنی اضافه می پر زمزمه از استفاده با دوم، ■

 گردد.حس کمیابی برای مشتری می

 یاطلاعات کمیابی هستند، کمیاب و سری هم اطلاعات خود حتی اینکه توضیح با سوم، و ■

 افزایید.می

ی فروشتان داشته باشیم. برای سه لحن صدای بعدی، بیایید جهشی به انتهای بدنه اصلی ارائه

 بار درخواست سفارش کنید. جایی که قرار است برای اولین

ای از سه تغییر در لحن خواهیم مجموعهبدین منظور، در حین درخواست سفارش کردن، می

شود، سپس با تغییر به صدا را به کار گیریم. این کار با لحن صدای اطمینان کامل شروع می

 د.شولحن صدای خلوص نیت و بعد تغییر مجدد به لحن صدای انسان منطقی انجام می

 ابتدا اجازه دهید هر لحن صدا را به طور جداگانه توضیح دهم.

ام، بنابراین بگذارید با جزئیات توضیح داده ۴این لحن صدا را قبلاً در فصل  اطمینان کامل:. 1

تان را تازه کنم. اساساً، با لحن صدای اطمینان کامل، صدای شما با نیرویی به سرعت حافظه

گیرد، تا عقیده تر میتر و صریحآید، لحنی قاطعکرای خورشیدی میدقیقاً از چا که به نظر

 آورید را منتقل کند.مطلقتان درباره هر چیزی که در آن لحظه به زبان می



دهد آنچه نفس، روان و آرامی است که نشان میبهلحن کم جان، با اعتماد خلوص نیت:. 2

آید و در بالاترین سطح ممکن با میالآن درحال گفتن هستید، مستقیماً از عمق قلبتان 

قدر فروتنانه و آن مشتری کاملاً صادق هستید. خلوص نیت، لحنی روان و مخملی است که

رسد، اما، شما واقعاً درحال عذرخواهی کردن آمیز به نظر میبخش است که ذاتاً پوزشآرامش

به نفع اوست و در  گویید که به طور واضحنیستید. در عوض، دارید چیزی را به کسی می

 نتیجه اگر حرف شما را باور نکند و توصیه شما را نپذیرد، احمق خواهد بود.

مهم چراکه در بعضی از این یکی از لحن صداهای مورد علاقه من است، انسان منطقی:. 3

شود. در اینجا، روی نحوه استفاده از آن، در انتهای ترین لحظات جلسه فروش استفاده می

خواهم بدانید، در شروع فروش نیز از این لحن حال، از شما میکنیم؛ بااینرکز میفروش تم

گیرید تا مزایای هر محصول شود؛ یعنی زمانی که از مشتری خود اجازه میصدا استفاده می

 ای که در حال عرضه به او هستید را توضیح دهید.یا ایده

 گر شصت ثانیه وقت داری، دوست داشتما»به عبارت دیگر، ابتدا بدون گفتن چیزی شبیه به 

تان ، شروع به مجاب کردن مشتری«ای را با تو به اشتراک بگذارم. یک دقیقه وقت داری؟ایده

 کنید.نمی

از لحن انسان منطقی استفاده « یک دقیقه وقت داری؟»در هنگام گفتن چهار کلمه انتهایی 

هایتان عقلانی به نظر برید تا گفتهبالا میکنید. در این لحن، صدای خود را در پایان جملات، 

 برسند.

شنود تان میکنید، کلمات دیگری که مشتریدر اصل، وقتی از لحن انسان منطقی استفاده می

 و از آنجایی« ام، تو منطقی هستی و این تقاضایی خیلی منطقی است!من منطقی»این است: 

ای رفتار با دیگران به گونه -یی وجود دارد که در طبیعت انسان تمایل به پیروی از قانون طلا

داند که تان به طور ناخودآگاه وظیفه خود میمشتری -کن که دوست داری با تو رفتار کنند 

شود که او به تقاضای شما جواب مثبت منطق شما را با مهربانی پاسخ دهد و این منجر می

 دهد.



ونگی قرار دادن هر سه لحن صدا در قالب یک ای از چگاکنون، در رابطه با بستن معامله، نمونه

 گونه است:الگوی لحن صدایی واحد، این

بیل، اگر به من فرصت بدهی، »نخست، الگوی زبانیِ پایان معامله چنین چیزی خواهد بود: 

 «گیری. منطقی نیست؟باور کن، خیلی خیلی تحت تأثیر قرار می

ه لحن صدای فوق را تبدیل به الگوی لحن اکنون، اجازه دهید به شما نشان دهم ما چگونه س

 کنیم.صدایی بسیار قدرتمند می

بیل، اگر به من فرصت بدهی »کنیم، که برای کلمات: ابتدا، با لحن اطمینان کامل شروع می

 شود.به کار گرفته می« و باورم کنی.

برای  دهیم، کهسپس، به آرامی لحن صدایمان را از اطینان کامل به خلوص نیت تغییر می

 شود.به کار گرفته می« گیری...خیلی خیلی تحت تأثیر قرار می»... کلمات: 

رویم، که برای و در انتها، از لحن صدای خلوص نیت به سراغ لحن صدای انسان منطقی می

شود و نشان دهنده این است که شما انسان به کار گرفته می« منطقی نیست؟»... کلمات: 

 کنید.اتی منطقی بیان میای هستید و اظهارمنطقی

را با لحنی عصبانی و خشَنِ « منطقی نیست؟»خواهید جمله به یاد داشته باشید، شما نمی

بگویید یا اینکه آن را با لحن صدای زیرِ  ۴7بگویید یا آن را را با لحن تو دماغیِ پیندکستر

خواهید نشان دهید که فردی منطقی هستید و درنتیجه بگویید. در عوض، می ۴۸ماری پاپینز

تمام ماجرایی که تعریف کردید هم عقلانی است و خرید محصول اشکالی ندارد و به این 

رسانید. نه با لحنی از اطمینان صورت )با لحن صدای انسان منطقی( معامله را به سرانجام می

 کند.کامل که فشار القا می

العاده انجام دادید که در انتها برای اولین بار درخواست سفارش ای فوقکنون، فرض کنیم ارائها

آورد، او همچنان های متداول را میتان یکی از مخالفتکردید، اما، به هر دلیلی یعنی، مشتری

 خواهد راجعش فکر کند.می



پرسید این ین سؤالی که از او میکند، اولرو میصرف نظر از اینکه شما را با چه مخالفتی روبه

 «رسد؟ آیا ایده را دوست داری؟آیا به نظرت این ایده منطقی می»است: 

ای است که به شما اجازه خواهد داد تا اولین الگوی حلقه خود را آغاز این شروع الگوی زبانی

می روعکنید. جایی که فرآیند افزایش سطح اطمینان مشتری برای هرکدام از سه تا ده را ش

 کنید. بعداً درباره این موضوع بیشتر صحبت خواهیم کرد.

خوب به نظر »گوید: تان میبنابراین، فرض کنیم در پاسخ به درخواست سفارش شما، مشتری

 «رسد. بگذار راجعش فکر کنم.می

شوم، اما اجازه بده سؤالی ازت بپرسم. منظورت را متوجه می»طور خواهد بود: جواب شما این

 «رسد؟ آیا ایده را دوست داری؟به نظرت این ایده منطقی می آیا

تا .« شوم... منظورت را متوجه می»از: -گیرید حال، نکته اینجاست که لحنی که به کار می

خواهد بود. لحن فرضی و بی توجه به پول -«آیا ایده را دوست داری؟»... گویید: انتها که می

فرض کنیم بحث سرِ »گونه است: شنود اینری میدر این حالت، کلمات بیشتری که مشت

 «رسد؟ آیا ایده را دوست داری؟پولش نیست، آیا به نظرت این ایده منطقی می

اید که کاملاً مشتری را خلع اساساً با این کار، شما همه چیز را تبدیل به اجرایی نظری کرده

درجه اطمینان او برای همه سه دهد تا روند افزایش کند. این کار به شما اجازه میسلاح می

 تا ده را با استفاده از فرآیند حلقه ادامه دهید.

 را داریم.غیر مستقیمِ بدیهی سپس، لحن صدای 

ای از تکنیک قدم به آینده است، زیرا اساساً لحن صدای غیر مستقیم بدیهی، شکل پیشرفته

ن کاملاً بدیهی است. اگر در حال ایجاد این باور در ذهن مشتری هستید که مزایای محصولتا

جان، مطمئناً از این طریق به »کنید، شاید به طور مثال بگویید: ی مالی کار میدر مؤسسه

 هایتوانم در موضوعات تازه و بازیتر از آن، در طولانی مدت میپول خواهی رسید، اما مهم

 «.گذاری برایت کاری انجام دهم که...سرمایه



کنید تا به طور غیر مستقیم، مشتری را به این لحن صدا استفاده میبه عبارت دیگر، از این 

باور برسانید که محصول یا خدمت شما آینده درخشانی دارد و این موضوع کاملاً بدیهی و 

 آشکار است.

من »رویم: با این حساب، به سراغ آخرین لحن صدا از ده لحن صدای تأثیرگذار اصلی می

همچنین در بعضی مواقع، به آن لحن صدای بیل کلینتون هم که « کنم.دردت را حس می

 کارگیری این لحن صدا مهارت بسیار زیادی دارد.؛ چراکه او در بهگویممی

اساساً، از این لحن صدا به هنگام پرسیدن سؤالاتی که برای آشکار ساختن نقاط درد اصلی و 

 دهید.ها را شدت میآن صورت نیاز، کنید و درتان طراحی شده اند، استفاده میثانویه مشتری

ملاحظه کنید، اگر قصد داشته باشید این کار را با به کار گیری لحن صدایی خشن یا بدون 

ای از همدردی انجام دهید، فوراً رابطه خود با مشتری را از دست خواهید داد و به احتمال نشانه

من اهمیت »، اگر از لحن صدای خیلی زیاد نهایت به ناسزا گفتن به شما ختم شود. هرچند

چراکه  کند،تر با شما ایجاد میای عمیقاستفاده کنید، در نهایت حتی مشتری رابطه« دهممی

کنید و واقعاً به او اهمیت میکند که او را درک میاین حس غریزی قدرتمند را دریافت می

 دهید.

و اینکه واقعاً درد مشتری را  کلید استفاده از این لحن صدا، ابراز یکدلی و همدردی است

دهید که برای برطرف کردن دردش به او کمک کنید. اینکه احساس کرده و عمیقاً اهمیت می

 تنها برای به دست آوردن کمیسیون آنجا نیستید.

 و با این توضیحات، بیایید به سراغ زبان بدن برویم.

 

 

  

 فصل هشتم



 زبان بدن پیشرفته

اید؟ کسی که صرفاً انگیز باشد ملاقات کردهبه معنای واقعی نفرتحال با کسی که آیا تابه

شود که اگر هنوز در مدرسه حضورش، به قدری باعث ایجاد حس ناراحتی و عصبانیت می

 به شما بزند. ۴۹خواستید تا یک کوتی شاتابتدایی بودید، از بغل دستی خود می

ان آمریکا، کوتی شات، تزریق ساختگی است که توسط یکی از نشینبرای شما غیر شرقی

های دیگر محافظت کند. شود تا شما را از مبتلا شدن به کوتیِ بچهدوستانتان به شما زده می

ها عبارت است از: پوشیدن شلوار کوتاه، دست کردن در بینی و خوردن آن، علائم شایع کوتی

های ورزشی، حرکات دست سردرگم دن برای تیمها، آخرین نفر انتخاب شعلاقه به فسیل

فوتی  150کم ها که خودش را از دستکننده در هنگام حرف زدن و ظاهری شبیه کودن

ها شود که کودکانی که به کوتینوشت، به شدت توصیه میکند )به عنوان پیمشخص می

چراکه به  رفتار کنند،هایی که مبتلا هستند با بیشترین رحم و دلسوزی مبتلا نیستند، با آن

 درنهایت برای یکی از مبتلایان کار کنند.( درصد وقتی بزرگ شوند،۹۹احتمال 

ای از زندگی، همه شما با کسی که آن نوع از پاسخ منفیِ به هر حال، مطمئنم که در نقطه

، خواهم انجام دهیداید. کاری که اکنون میاحساسی را در شما به وجود آورده، برخورد کرده

ای که چشمتان به آن شخص افتاد و به طور ناگهانی حس دقیقاً به اولین لحظه این است که

ها یا لحن صدای او نبود ناخوشایندی در شما ایجاد شد، فکر کنید. تقریباً یقین دارید که حرف

که به شما اضطراب و نگرانی وارد کرده؛ در عوض، مشکل از زبان بدنش بود؛ ظاهر، رفتارها، 

کات بدن، طرز دست دادن یا ناکامی دربرقراری ارتباط چشمی یا ایستادنِ بسیار نزدیک حر

 در کنارتان بوده که زنگ خطر را روشن کرده و شما را به شدت در جای خود تکان داده است.

لُب کلام اینکه، ارتباط غیرکلامی ده برابر قدرتمندتر از ارتباط کلامی است و با نیروی یک 

زند. چیزهایی مانند افکار، احساسات، مقاصد و حس درونی شما ضربه می توپ جنگی به

شوند: با مدیریتتان از فضا و زمان، منظورها، همه با شیوه حرکت دادن بدنتان رد و بدل می

 طرز ایستادن، ظاهر، چهره، حالات صورت و ارتباط چشمی و حتی بو و رایحه شما.



ا فردی به طور رو در رو هستید و برای اولین بار به ها زمانی که در حال صحبت بآن یهمه

گویم که زبان بدنِ مؤثر معامله شوند. نمیای پردازش میدوزد، در کمتر از ثانیهشما چشم می

سازد. زبان بدن نامؤثر رساند، اما قطعاً زبان بدن نامؤثر معامله را ناممکن میرا به انجام می

ها از چیزی که آن دهد تا با فرد دیگری وارد رابطه شوید؛نمیشود و به شما اجازه مانعتان می

 شوند.کنند، دفع میمشاهده می

ای که شاخص ثانیه 2۴اندازد، در هنگامی که شخصی برای اولین بار نگاهش را به شما می

قضاوتش هنوز به ثبات نرسیده، چهره شما و طرز حرکت کردنتان را مشاهده کرده و قضاوت 

های جداگانه تجزیه کرده، هر بخش را در مغز خود پردازش اساساً، او شما را به بخشکند. می

 اید.کند و اکنون شما قضاوت شدهکرده، سپس دوباره سرهمتان می

جمع و کسی که تمایل به کارکردن با او دارد شناسایی حال یا به عنوان فردی باهوش، حواس

کارکردن با او نیست، یعنی: کسی که او را دفع میاید یا به عنوان فردی که تمایلی به شده

کند، کسی که به نظر متخصص یا تیز یا مشتاق نیست؛ همه آنچه برای ورود به یک رابطه 

 صمیمی نیاز دارید.

باره ام در جهان، دراینهای مورد علاقهماجرایی در سمیناری در سیدنیِ استرالیا، یکی از شهر

تواند زننده باشد. تازه مبحث زبان بدن را زبان بدن منفی می دهد چقدررخ داد که نشان می

با توضیح همه جزئیات ارتباط چشمی، طرز دست دادن و فاصله ایستادن در مقابل یک فرد 

 دیگر، تمام کرده بودم.

برای قسمت آخر، یعنی فاصله ایستادن در مقابل فرد دیگر، پانزده دقیقه وقت گذاشتم. افراد 

دادم شخصاً تجربه کنند که وقتی کسی به حریم آنکردم و اجازه میدا میرا به روی سن ص

 شدند.ها تجاوز کند، چقدر ناخوشایند خواهد بود. با این کار همه این موضوع را متوجه می

خواستم از سن پایین بیایم، یک استرالیایی گیج که میهنگامی استراحت کوتاهی دادم و

شما، رفیق، رفیق، »گفت: آمد، با لهجه غلیظش مین میپرت که به سرعت سمت موحواس

آن جوان «. وای خدای من»و درست جلوی صورتم توقف کرد و من با خود گفتم: « رفیق!



رفیق، رفیق، ببین چی »گفت: حریم شخصی مرا از بین برده بود. و در تمام این مدت می

گرداندم تا صورتم م سرم را برمیطور که داشتهمان« ام.ام، ببین چی درست کردهدرست کرده

را  50اش به نام اکسپرس لوهای او بپوشانم، مرد سعی داشت اختراع انقلابیرا از تف انداختن

 توضیح دهد.

 اکسپرس لو؟ معلوم شد که دستشویی قابل حملی برای کودکان پنج ساله بود و او قصد داشت

هرحال، دقیقاً همان لحظه و همان جا طرز استفاده از آن شیء چوبی کوچک را نشان دهد. به

ام، تهیه کننده سمینارهایم خلاصه که او در نهایت نه تنها به سراغ من، بلکه مدیر استرالیایی

دوید و و هر کس دیگری که در آن نزدیکی بود رفت. در همه موارد، او به طرف شخص می

دقیقاً با حس مشابهی از او دور می کرد. و همه افراد همی صورتش توقف میدرست جلو

ها سال هم با این مرد دانم، اما بعد میلیونمن چیزی درباره این محصول نمی»شدند، یعنی: 

 «کار نخواهم کرد.

رساند، اما زبان بدن اشتباه، فرصتتان لُب مطلب این است: زبان بدن شما را به معامله نمی

 برای انجام معامله را از بین خواهد برد.

شود: ظاهرتان. سپس او براساس ای خیلی ساده شروع میافکار هر فردی درباره شما، با مشاهده

گیرد. این موضوع همانند قدم یکِ تان مینتایج مشاهده ساده خود، تصمیماتی فوری درباره

س نحوه اصلاح سروصورتتان، لبا ساختار است که پیشتر بحث کردیم. مشتری چیزهایی مانند

گردد به ها برمیپوشیدنتان و مقدار زیورآلاتی که به تن کردید را بررسی خواهد کرد. همه این

قضاوت یک کتاب از روی جلدش. نحوه لباس پوشیدن فرد، بلندی مو، نحوه شانه زدن مو و 

گی برداشت ما از طرز دست دادن، همه در چگونگی برداشت دیگران از ما و همچنین، چگون

 کنند.سایرین تمایز زیادی ایجاد می

کنیم گونه برداشت میزند، ما فوراً اینپوشد و کروات میوشلوار میکه مردی کتهنگامی مثلاً،

ها نیز چنین است، هر چند که فردی سر و سامان یافته است: اصطلاحاً، خدای جذبه. برای زن

شان است. اما دامن نباید از زانو با شلوار یا دامن، مناسببه جای کت و شلوار مردانه، پیراهن 



تر باشد و بهتر است آرایش، زیورآلات یا ادکلن بیش از حد هم در کار نباشد. استفاده کوتاه

 تواند اعتبار هر زنی را به شدت تحت تأثیر قرار دهد.بیش از حد از این موارد، می

تأثیرگذاریِ جنسی چه در مردان و چه زنان در  به یاد داشته باشید که جای فروش به شیوه

خواهد است، نه در محل کار. اگر مرد یا زنی می 52یا کلِوین کلاین 51تبلیغات دولچه و گابانا

آید، اشگاه میرود یا از بای که به مهمانی میتواند در محل کار به گونهجدی گرفته شود، نمی

طور کند. اما همانلباس بپوشد. این کار سیگنال اشتباه فرستاده و به اعتبارش لطمه وارد می

که مشخص است، مسئله آراستن و ظاهر افراد، فراتر از صرفاً لباس پوشیدن و عطر زدن است. 

 گیرد.این موضوع همه چیز را در بر می

 اجازه دهید با ریش مردان شروع کنیم.

تر از هر چیز دیگری ریش یا سبیلِ بسیار کوتاه باید اصلاح شود، در غیر این صورت حس بیش

کند. همچنین کمبود حس غرور و عدم توجه به جزئیات را بی اعتمادی به فرد مقابل القا می

 دهد.نشان می

البته، برای این موضوع تعدادی استثنا هم وجود دارد. مثلا اگر شغلتان فروش موتورهای 

کنید، مانند خاورمیانه، که در است یا اگر در بخشی از جهان زندگی می 53داویدسونز -رلیها

آنجا ریش در میان مردم مرسوم است. اما، به طور کلی، ریش به هم ریخته و ژولیده اصلاً 

 پذیرفته نیست.

موی بیش از اندازه باشد. آراستن تواند نوعی آرایش نظم، برای زنان میهای بیمعادل ریش

این شخص چه »برد که: بیش از حد مو واقعاً افراطی است. این کار شما را به فکر فرو می

 «مشکلی دارد؟

روی در استفاده از زیورآلات نیز تأثیر بسیار مخربی، هم برای مردان و هم برای زنان زیاده

 دارد. البته به دلایلی کاملاً متفاوت.

انید حدس بزنید بدترین چیزی که هر مردی قادر است به منظور القای حس بیتوآیا می

 اعتمادی به تن کند چیست؟



حلقه در انگشت کوچک، مخصوصاً اگر روی آن الماسی بزرگ داشته باشد. هیچ چیز به اندازه 

اعتمادی در فرد مقابل شود. تواند باعث ایجاد بیای با الماس در انگشت کوچک، نمیحلقه

کند که فردی هستید که به دنبال رای مردان، حلقه در انگشت کوچک این حس را القا میب

قیمت به تن دارد... برداری که بر خلاف مابقی، لباس گرانگردید. کلاهایجاد روابط نامشروع می

 اندازد.و کسی که حلقه در انگشت کوچکش می

اقعاً مناسب است، مثلاً اگر صاحب حال در برخی شرایط خاص، حلقه در انگشت کوچک وبااین

کنید. به این موضوع، نوشیدنی فروشی هستید یا پشت صندوق مغازه جواهرفروشی کار می

 گیرد.گویند و در دسته بندی یکسانی با مثال هارلی داویدسونز من قرار میقانون تناسب می

 د.شما باشبه عبارت دیگر، بهترین شیوه لباس پوشیدن، سبکی است که مناسب حرفه 

تان، کت و شلوار به تن داشته کش نباید در هنگام برآورد مشکلات خانهبرای نمونه، فرد لوله

ای باشد. نه تنها مسخره به نظر خواهد رسید، بلکه شاید این طرز لباس پوشیدنش نشانه

ای چراکه هر چه باشد باید پول کت و شلواره خواهد پول بیشتری بگیرد،برایتان باشد که می

 جدیدش را به دست بیاورد!

تان ظاهر شود، احتمالاً نگرانی به وجود کش بسیار نامرتب و کثیف در خانهبرعکس، اگر لوله

خواهد لولهبیاید که کارش هم به اندازه خودش به هم ریخته و کثیف است. و هیچکس نمی

براساس قانون تناسب، بهتر است او لباس فرمِ اتو  اش به هم ریخته و کثیف باشد.کشیِ خانه

ای به شده و تمیز، با لوگوی شرکت و اسم فرد، دوخته شده روی پیراهن بپوشد. باید دفترچه

 همراه کاغذهای خالی مخصوص برآورد هزینه، آماده در دست خود داشته باشد.

خود عطر بزند. اگر در عطر نماینده بیمه مرد باید کت و شلوار به تن داشته باشد. کمی به 

شود. نماینده بیمه زن باید پیراهن و شلوار بردار دریافت میروی کند، به عنوان کلاهزدن زیاده

و تنها مقدار کمی آرایش و زیورآلات داشته باشد که نشان دهد برای ظاهر خود ارزش قائل 

چرم به همراه داشته شود. همچنین بهتر است یک کیف است، اما براساس ظاهرش تعریف نمی



آید، کمی به خود یا از پوست تمساح. اگر از ادکلن خوشش می 5۴باشد، اما نه کیف هرمس

 بزند.

زمانی که اصول پشت این قوانین را متوجه شوید، درکشان بسیار راحت خواهد بود. به تمام 

اید و این قوانین را رعایت نکردند. دهفروشندگانی فکر کنید که درطول سالیان ملاقات کر

کارگزاران سهام و کارگزاران بیمه و مشاورین املاک و فروشندگان اتومبیل و... . آیا عجیب 

 گرفتند؟ها چنین اشتباهات قابل رفعی را نادیده میآن نیست که

ن افراد توانستید علت دقیق اعتماد نکردن به آنکته جالب توجه اینجاست، در آن زمان، نمی

خواهند از اعماق وجودشان به شما کمک کنند را بیابید. ها نمیآن یا حس بدتان درباره اینکه

اند. ابزارهای این چنینی، ها شفاف شدهآن دانید و با نگاهی به گذشته، به نظر تماماما اکنون می

 کنند که به سرعت وارد رابطه ناخودآگاه شوید.به شما کمک می

هید از موضوع بحثمان دور نشویم. برای الآن، به یاد داشته باشید که ایجاد رابطه اما اجازه د

شود، نه سخنان شما. در قسمت با هر شخصی، در درجه اول با لحن صدا و زبان بدن انجام می

شود. مثلاً، مردان و زبان بدن، درباره آراستن خود حرف زدم، اما موضوع به اینجا ختم نمی

دهند و به تبع آن، های بسیار متفاوتی نشان میخاصی از زبان بدن، واکنشزنان به انواع 

 کنند.قوانین تغییر می

که در حال فروش به مرد دیگری هنگامی بیایید با هوش فضایی آغاز کنیم. اگر مرد هستید،

خواهید با کمی زاویه نسبت به دهید؛ یعنی میگیری انجام میهستید، تکنیکی به نام زاویه

دقیقاً رو در روی مرد دیگری  که مردیهنگامی رد مقابل بایستید، نه مستقیماً روبروی او.م

کند و به سرعت رابطه دو ایستد، برای بسیاری حس ناسازگاری و پرخاشجویی ایجاد میمی

گیرید. یعنی نحوه برد. پس برای اجتناب از این موضوع، نسبت به او زاویه میمرد را از بین می

ای تغییر دهید که با او کمی زاویه داشته باشید. این کار او را گیری بدن خود را به گونهقرار

 فوراً خلع سلاح خواهد کرد.



اگر مرد هستید، خودتان این موضوع را امتحان کنید. بی شک از اینکه نسبت به رو در رو 

هید کرد. دهد، تعجب خواتری به شما دست میایستادن با مرد دیگری چقدر حس طبیعی

کنید که فوراً فشار گیری تقریباً مثل خارج کردن هوای بادکنک است؛ یعنی احساس میزاویه

 شود.رها می

دقیقاً عکس این قضیه است. اگر مرد هستید و سعی در تأثیرگذاری  برای مکالمه با یک زن،

ان را بالای کمر خواهد که مستقیماً جلویش ایستاده و دستانتروی یک زن دارید، او از شما می

 ها را ببیند.آن خود نگه دارید، به طوری که بتواند

دقیقاً  گاه بایددر مقابل، اگر زن هستید و سعی در تأثیرگذاری روی زن دیگری را دارید، آن

گیری استفاده کنید؛ هر چند، اگر سعی در مانند برخورد یک مرد با مرد دیگر، از زاویه

صورت حتماً مستقیم جلویش بایستید. در هر صورت، د، دراینتأثیرگذاری روی مردی داری

هایی که به حریم فضایی خواهید یکی از آن مهاجمان فضایی ترسناک باشید. همانشما نمی

اندازند!(. در دنیای غرب، حریم فضایی حدود دو معمولاً هم تف می کنند )ودیگران تجاوز می

تان، حداقل آن فاصله را بین او ایستادن کنار مشتریو نیم الی سه فوت است. باید در هنگام 

و خود حفظ کنید. در غیر این صورت، احتمال دارد که برچسب مهاجم فضایی به شما زده 

کند که دلتان بخواهد چتری درآورده و برای اندازد، کاری میشود. مهاجم فضایی که تف می

 های او از آن استفاده کنید.محفاظت در برابر تف

 چند برای قانون مهاجمان فضایی، استثنایی وجود دارد و آن هم در آسیای شرقی است.هر

تر به هم بایستند: درحدود نیم فوت نزدیکدر آسیای شرقی مردم تمایل دارند کمی نزدیک

 تر.

فرد، هنجارهای مخصوص به خود دارد. های منحصربهفرهنگ آسیایی، همانند تمام فرهنگ

کنند، به ویژه در نشان دادن جایگاه افراد. برای جه خاصی به زبان بدن میها عموماً توآسیایی

ها را در نظر بگیرید. کسی که بیشتر خم شود و کسی که اول از همه آن نمونه، تعظیم رسمی

دهد. در فرهنگ آسیایی، تعظیم بلند شود، بلافاصله سلسله مراتب قدرت طرفین را نشان می



دقیقاً مشابه دست دادن برای  آمیز است.امدگویی موفقیتکردن بخشی بنیادی از خوش

گوید. کنید، درباره شما میها. شیوه دست دادنتان، خیلی بیشتر از چیزی که فکر میآمریکایی

تواند به سرعت شما را با فرد دیگری وارد رابطه کند یا به طور کامل این شیوه دست دادن می

 فرصت را ازبین ببرد.

ای تکان دهد؟ ل پیش آمده که شخصی دستتان را بگیرد و مانند عروسک پارچهآیا تا به حا

آمد و موهایتان در هوا به این طرف و آن طرف میدرآن هنگام که کفشتان داشت از پا در می

که هنگامی «.این فرد چه مرگش است؟»گفتید: کردید؟ مثلاً میرفت، با خود چه فکری می

ست بدهد، شاید فکر کند در حال ایجاد تأثیر اولیه خیلی خوبی شخصی به آن صورت با شما د

است، اما در حقیقت این طور نیست. در واقع، صرفاً برایتان سؤال ایجاد میکند که آن فرد به 

کوشد تا مرا بترساند؟ خواهد مرا کنترل کند؟ آیا میدنبال اثبات چه چیزی است؟ آیا می

دادن مقابل آن به اصطلاح رویکرد ماهی مرده هم وجود همین قضیه در رابطه با نوع دست 

 دارد.

شیوه دست دادن ماهی مرده زمانی است که طرف مقابل دستش را به حالت شل و ول دراز 

ماند و همانجا نگه ای بیش از حد پخته شده از اسپاگتی آویزان میکند، که همانند قطعهمی

اهمیتی ندارد. ما از این نوع دست دادن متنفریم، زیرا دارد، به طوری که انگار برایش اصلاً می

گوید: ماند که کسی به شما میگری مطلق است. مثل این میدر واقع نشان دهنده سلطه

کنی. آن قدر از تو بالاترم که حتی دهم به اینکه راجع به من چه فکری میاهمیتی نمی»

 «.ارزش نداری به شیوه درست با تو دست بدهم

نوع دست دادن برای ورود به رابطه با دیگران، دست همکاری است، که همان دست بهترین 

 ها نیستید؛ باآن تر ازدادن طبیعی و ساده شما در هنگام ملاقات با افراد است. بالاتر یا پایین

دهند، شما هم دستشان را ها دستتان را فشار میآن ها برابر هستید و به همان اندازه کهآن

دهید. این بخشی از استراتژی کلی ایجاد رابطه به نام همتاسازی است. طبق این یفشار م



استراتژی، باید وارد دنیای مشتری شوید و به جایی بروید که او در آن قرار دارد. )در ادامه 

 بیشتر توضیح خواهم داد.(

اید ا هم بدر اینجا، همتاسازی بدین مفهوم است که اگر کسی دستتان را محکم تکان داد، شم

خواهید با دستش را تا حدودی به همان اندازه محکم تکان دهید. منظورم این است که نمی

فرد دیگری وارد رقابت فشردن دست همدیگر شوید؛ یعنی او دستتان را خیلی محکم تکان 

تر دستش را تکان دهید که بعد او دستتان را حتی محکمدهد، سپس سعی کنید حتی محکم

خیلی خب »خواهید این گونه باشید: و بعد شما این کار را انجام دهید. نمیتر تکان دهد 

در این مواقع بهتر است اجازه دهید کمی « تلاش خوبی بود! حالا به تو نشان خواهم داد!

ها آن دستتان را فشار دهند و در عین حال ارتباط چشمی پایدار و خوبی را حفظ کنید، تا

 اند.اندهمتوجه شوند که شما را نترس

درصد زمان را ارتباط چشمی 72کم صحبت از ارتباط چشمی شد، حقیقتی جالب: اگر دست

برقرار نکنید، مردم به شما اعتماد نخواهند کرد. مطالعات دقیقی روی این موضوع انجام شده 

وجو کنید. بیش از این توانید در اینترنت جستاند. میدرصد دست یافته72و نهایتاً به عدد 

 اید.دار، یعنی احتمالاً به فرد خیره شدهمق

دهید و در درصد است. این مقدار برای نشان دادن اینکه شما اهمیت می72عدد جادویی، 

قدر زیاد نیست که آن وگو سهم دارید، کافی است و بیش از اندازه هم نیست. اساساً،گفت

 خواهید چیزی را ثابت کنید.جوری به نظر برسید که انگار می

هایی که به هایتان باشید. دستمورد دیگر در رابطه با زبان بدن: مراقب نحوه قرارگیری دست

توانند حاکی از آن باشند که فرد در روی سینه و به طور ضربدری روی هم خم شده اند، می

ها یکی از اصلیها باز یا بسته بودن آنهای جدید محصور است. نحوه قرارگیری دستبرابر ایده

 های زبان بدن است. و واضح است که شناسایی آن هم بسیار ساده است.ن نشانهتری

درصد به معنی محصور بودن در 100ها به روی سینه، حال، صرفاً قرارگیری ضربدری دست

های جدید نیست. شاید فرد بنا به هر دلیلی احساس راحتی نداشته باشد. به طور برابر ایده



ام به حالت باز قرار بگیرند تا بسته. های مشتریایل بودم دستحتم اگر حق انتخاب داشتم، م

معمولاً به معنی این است که آغوش  هااگر تمام متغیرهای دیگر برابر باشند، باز بودن دست

هایی در نظر نمیهای جدیدتان باز است. اما یقیناً این را به عنوان نشانهفرد در برابر ایده

 گرفتم.

یی هاکنید، متوجه نکته جالبی خواهید شد. اگر با دستبدن توجه می هنگامی که به زبان

دقیقاً همین کار را انجام  ها را باز کنم، احتمالاً شما همآن بسته جلوی شما نشسته باشم و بعد

 55هاهای ذهنی جدایخواهید داد، حتی بدون آنکه متوجه شوید. این کار بخشی از حقه

شود. پیشروی و هدایت قدم بعدی نیست. به این تکنیک پیشروی و هدایت گفته می

 ها، راجع به آن توضیح دادم.همتاسازیاست، که پیش از شروع بحث دست دادن

در پیشروی و هدایت، در واقع مشتری را قدم به قدم با خود پیش برده و سپس به جهتی که 

به درستی انجام شود، استراتژی بسیار قدرتمندی است  کنید. اگرخواهید برود، هدایت میمی

 و با هر دوی لحن صدا و زبان بدن سازگاری دارد.

 گوش دادن فعال و هنر همتاسازی

قبل از اینکه بیشتر وارد موضوع همتاسازی و پیشروی شویم، بیایید درباره مفهوم مهم دیگری 

ز گوش دادن به فرد مقابل است که ای ابحث کنیم: گوش دادن فعال. گوش دادن فعال، شیوه

ترین تصورات اشتباه درباره لحن صدا و کند با او رابطه ایجاد کنید. یکی از بزرگکمک می

شوند که شما آن کسی هستید که حرف میزبان بدن، این است که تنها زمانی وارد بازی می

ید، طرز لبخند زدنتان کنزند. در واقع، طرز حرکت دادن بدنتان، حالات صورتی که ایجاد می

دهید، همه بخشی از و تمام آن صداهایی که هنگام حرف زدنِ فرد مقابل، از خود بروز می

نامم که روشی مؤثر برای وارد رابطه شدن با تکنیکی است که من آن را گوش دادن فعال می

 فردی دیگر است.

مشتری شروع کنیم. زمانی اجازه دهید با چیزی به سادگی تکان دادن سر به هنگام حرف زدنِ 

شوید؛ اینکه هایش را متوجه میدهید، نشان دهنده این است که حرفکه سرتان را تکان می



کند. مثلا زمانی که با او هم نظر هستید. همین موضوع درباره حالات چهره هم صدق می

مستقیم در کند که برایش بسیار اهمیت دارد، ای میمشتری شروع به صحبت درباره مسئله

کنید. سپس چشمانش نگاه و چشمان خود را کمی تنگ کرده و دهانتان را به پهلو کج می

 گویید.ام! میگاه سرتان را تکان داده و تعدادی آهان! و اوهوم! و بله! و آره! و متوجهگاه و بی

ود، ب اکنون، اگر زمانی که در حال توضیح دادن مشکلاتتان به من بودید و این زبان بدن من

کردید واقعاً در حال گوش دادن به شما هستم؟ کردید؟ آیا فکر میام چه فکری میدرباره

 دهم؟اینکه آیا واقعاً اهمیت می

 بله.

ها و کمی پایین آوردن سر و به آرامی حالات صورت دیگری هم وجود دارند؛ مثل فشردن لب

ستاد این نوع زبان بدن، رئیس تکان دادنش، که نشان دهنده ابراز همدردی و یکدلی است. ا

کم صد نفر اش، بهترین بود. با دستجمهور، بیل کلینتون است. او در زمان ریاست جمهوری

داد و تنها چند لحظه برای جلب اعتماد هر نفر وقت داشت و هر بار هم میدر روز دست می

ی که دستتان را تکان ارسید که از لحظهتوانست این کار را با موفقیت انجام دهد. به نظر می

کردید که واقعاً به شما اهمیت میشدید، احساس میاش میداد و وارد ناحیه مغناطیسیمی

 کند.دهد. اینکه او دردتان را احساس می

 ها، بیشتر در حفظ رابطه مؤثرند تا عملاً ایجاد آن. های شنیدنی، آهان! و اوهوم!ایما و اشاره

کنند که همچنان با او همگام هستید و اینکه متوجه منظورش ها مشتری را متوجه میآن

چراکه پشت تلفن،  شوند،تر هم میهای شنیدنی پشت تلفن حتی مهمهستید. ایما و اشاره

صورت این صداهای کوچک، تنها راه بقای رابطه زبان بدنی ندارید که به آن تکیه کنید. دراین

 با مشتری به هنگام حرف زدن او هستند.

توانید از همتاسازی نیز استفاده کنید، میکه از نزدیک مشتری را ملاقات میهنگامی حال،ااینب

نمایید. اساساً همتاسازی، یعنی فیزیولوژی خود را همانند فیزیولوژی فرد مقابل کنید، تا به 



لگوی ااین شیوه با او وارد رابطه شوید. مثلا، طرز قرارگیری بدن او، طرز ایستادنش و همچنین 

 تواند تطبیق یابد.تنفسش. حتی سرعت پلک زدنش هم می

نهایت قدرتمندی برای ورود به رابطه با هر فردی است، مخصوصاً اگر رو در همتاسازی ابزار بی

روی فرد باشید و بتوانید هم زبان بدن و هم لحن صدای خود را همانند او کنید. اما اگر پشت 

ن صدای فرد، بلکه سرعت حرف زدن و نوع کلماتی که به تلفن، روی همتاسازیِ نه تنها لح

برد، از جمله هر گونه اصطلاحات عامیانه و خودمانی او، تمرکزکنید، این تکنیک میکار می

 تواند بسیار مؤثر واقع شود.

کنید منظورم کپی کردن فرد مقابلتان است، اجازه دهید دوباره مرور کنیم. شما و اگر فکر می

سازید؛ تفاوت بزرگی بین این دو وجود ، بلکه خود را با فرد مقابل همانند میکنیدکپی نمی

کنید اعمال فیزیکی مشتری دارد. کپی کردن فرد، آیینه کردن نام دارد، یعنی عملاً سعی می

خاراند، شما دهد، شما نیز انجام دهید. اگر دماغش را میزمان که انجام میرا در لحظه و هم

خارانید و اگر پاهایش را روی هم گذاشته و به صندلی تکیه دهد، شما هم یهم دماغتان را م

دهید. بله، این کار عجیب است و همچنین پاهایتان را روی هم گذاشته و به صندلی تکیه می

 واضح و سطحی است، من هرگز طرفدارش نیستم.

ه داد، شما هم تان به صندلی خود تکیاما من طرفدار همتاسازی هستم که یعنی اگر مشتری

دهید، اما این کار را به آرامی و با خونسردی و پس از عقب رفته و به صندلی خود تکیه می

 دهید.ای انجام میتأخیر پنج یا ده ثانیه

ها بازمی گردد؛ یعنی مردم تمایل دارند با ها به گرایش افراد به شباهتدر انتها، همه این

وت. این فرآیند را با ورود به دنیای مشتری و جایی که افرادی مشابه خود کار کنند، نه متفا

خواهید او را دهد. سپس میکنید که به شما اجازه ایجاد رابطه میاو در آن قرار دارد آغاز می

خواهید برود هدایتش کنید. اگر از این ابزار به پیش ببرید، پیش ببرید و به جهتی که می

 زده خواهید شد.درستی استفاده کنید، از قدرتش شگفت



به خاطر بسپارید، پیشروی، پیشروی، هدایت... و سپس دوباره پیشروی! پیشروی! هدایت! من 

ها آن دهم: سبک نینجایی، البته به طور شدیدتر. منظورم این است کهگونه آموزش میاین

 شود!طور که کسی متوجه آمدن نینجاها نمیشوند، همانکارگیری این روش نمیمتوجه به

فراموش نکنید که پیشروی، یکی از آن چیزهایی در زندگی است که باید کاملاً درست انجام 

شود، در غیر این صورت عمل نخواهد کرد. اما زمانی که واقعاً به درستی متوجه آن شدید، 

ای بسیار نزدیک با فرد شوید، بلکه حالت کند وارد رابطهمراقب باشید! نه تنها کمک می

 دهد.از منفی به مثبت تغییر داده و سطح اطمینانش را افزایش می احساسی او را

خواهم برایتان بگویم، زمانی است که پسرم، کارتر از تمرین فوتبال باره میماجرایی که دراین

کرد خشمگین بود. آن رَوی میهایش که به شدت تکبه خانه آمده بود و از یکی از هم تیمی

توانی او روی و ببینی میی خیلی ناراحت است. چرا پایین نمیکارتر خیل»شب، نامزدم گفت: 

 «.را آرام کنی؟

این کاری بود که انجام ندادم: من به طبقه پایین نرفتم تا با ملایمت و دلسوزی رفتار کنم که 

دانم گوش کن رفیق، می»کوشم تا او را آرام کنم. صدایم را پایین نیاوردم و بگویم: انگار می

ناراحت هستی، اما نباید اجازه بدهی کسی باعث عصبانیت تو شود. این به نفع تو الآن خیلی 

 «.نیست

ناراحت نشوم؟ منظورت از اینکه »گفت: شد. مثلا میتر هم میصورت عصبانیچرا؟ چون درآن

کند! ازش متنفرم! همه ازش متنفرند! روی میناراحت نشوم چیه؟ آن پسر لعنتی دائما تک

آرام، آرام، آرام! آرام باش رفیق. مسئله »گفتم: و بعد من می« رون انداخته بشود!باید از تیم بی

یعنی »گفت: شد. مثلاً میتر هم میکه بعد او عصبانی« مهمی نیست. به اعصابت مسلط شو

 «.شوم!چی که مسئله مهمی نیست! آرام نمی

در حالتی خشمگین قرار  با تلاش برای ورود به دنیای او با حالت احساسی آرام و زمانی که

کردم. بنابراین درعوض، همانند او شدم. با رفتاری به اندازه او تر میدارد، تنها او را خشمگین

 تر رفتار کردم.ازکوره در رفته و عصبانی، به اتاق قدم گذاشتم. در واقع، حتی از او خشمگینانه



زاده همیشه تکروی میآن حرامدانم که چه خبر شده کارتر؟ می»با صدایی بلند فریاد زدم: 

کند! باید همین الآن درباره این مسئله کاری کنیم! آیا باید به مربی زنگ بزنیم و او را از تیم 

 «.بیرون بیندازیم؟

کرد عصبانی ای که گمان میدقیقاً به اندازه دانستم، او همانند من شد.طور که میسپس همان

به مربی زنگ بزنیم! بیا او را از تیم بیرون بیندازیم! او به آره، بیا »هستم، عصبانی شد و گفت: 

 «.خورددرد تیم نمی

و بدین صورت، شروع کردم به پایین « آره، بیا همین کار را بکنیم رفیق!»که بعد من گفتم: 

ینم»تر گرفتم. سپس سرم را با ناراحتی تکان دادم و گفتم: آوردن صدایم و لحنی دلسوزانه

گونه رفتار کردن او چیست؟ آیا مشکلات عاطفی ایم عجیب است که علت ایندانم رفیق. بر

و تبعاً، کارتر « آور است.واقعاً خجالت»تر هم کردم و گفتم: و بعد حتی صدایم را ملایم« دارد؟

آره »هم شروع به تکان دادن سرش با ناراحتی کرد. او با لحنی دلسوزانه و شبیه به من گفت: 

 «.کنم باید برایش ناراحت باشم. احتمالاً واقعاً مشکلی داردطوری است، فکر میبابا، واقعاً این

 و به این شیوه، او آرام گرفت.

ای برای آرام کردن یا هیجان زده کردن یا احساس اطمینان دادن تواند شیوههمتاسازی می

برید، پیش میشوید و بعد آنان را پیش میبه هر کسی باشد. اساساً شما وارد دنیای آنان می

 کنید.خواهید بروند هدایت میبرید... و سپس به سمتی که می

دقیقاً از طلوع ارتباطات وجود داشته است.  من پیشروی و هدایت را ابداع نکردم. این تکنیک

ها، حتی بدون نیاز به فکرکردن، به طور دهند. آنکنندگان بزرگ انجامش میهمه مذاکره

 آن را بیاموزد. توانداما هر کسی که با قوانین آن آشنا شود نیز میدهند. طبیعی انجام می

زمان به خاطر بسپارید که قدم بعدی در سیستم، یعنی گردآوری اطلاعات مهم و به طور هم

گوید تا چیزی که شما به او میایجاد رابطه، بیشتر درباره چیزی است که مشتری به شما می

رای توضیحش به شما، از طریق تمرینی ساده و در عین گویید. در حقیقت بهترین روش ب

 حال بسیار قدرتمند است.



 اکنون زمان آن رسیده که به شما خودکاری بفروشم.

 

 

  

 فصل نهم

 یابیهنر مشتری

 «این خودکار را به من بفروش!»

اولین باری که این تمرین را روی یک فروشنده جوانِ از خود راضی اجرا کردم، پشت میز 

 دفترم در استراتون نشسته بودم و درجواب، پاسخ بسیار دندانشکنی گرفتم.

ای که انگار به تازگی از پارکینگ خرید و ی ازخودراضی، به گونهکارمند تازه استخدام شده

این خودکار »مانندی گفت: های دست دوم بیرون آمده بود، با صدای زیر و جیغفروش ماشین

توانید بخرید. جوهر این خودکار میگیزترین خودکاری است که میانبینید؟ این شگفترا می

شود و در دستانتان حس خیلی خوبی وقت جوهرش تمام نمیهیچ تواند برعکس هم بنویسد،

دهد. بفرمایید، خودتان آن را بررسی کنید؛ به من بگویید که چقدر حس خوبی به شما می

 «.دهدمی

جلو آمد و دستش را از روی میز من عبور داد و همان و با این جمله، در صندلی خود به 

 دردنخوری که چند لحظه پیش، برای شروع آزمون به او داده بودم را تحویلم داد.خودکار به

ای در دستم چرخاندم تا به طرز مانعش نشدم. خودکار را از او گرفتم و برای چند ثانیه

 قرارگیری عادی برای نوشتن سُر بخورد.

 «خیلی معرکه است، درسته؟»رغیبم کند: سعی کرد ت

 «.مثل بقیه خودکارهاست»رغبتی جواب دادم: با بی



دقیقاً منظور منم همین است! هر خودکار فوق»فوراً بدون توجه به پاسخ سرد من فریاد زد: 

هرحال، ها بخشی از شما بوده است. بهگونه باشد. طوری که انگار سالای باید همینالعاده

اید، بنابراین بگذارید این کار را ت که این خودکار و شما برای هم ساخته شدهمشخص اس

ای انگشت اشارهبرای لحظه«. درصد از قیمت فروش عادی کم کنم، ولی...30خواهم بکنم؛ می

آن را بخرید، وگرنه، به قیمت عادی خودش بر  فقط اگر همین حالا»اش را در هوا بلند کرد؛ 

 «.گرددمی

درصد تخفیف، معامله قرن محسوب 30العاده است، اما با ای فوقدو صورت، معاملهدر هر »

 «شود، نظرتان چیه؟می

 «خواهی؟گویی، نظرم را میوپرت مینظرم چیه؟ جز اینکه معلوم است کاملاً چرت»فریاد زدم: 

پاسخی نداد. فردی که دوست داشت استراتونی شود، کاملاً روی صندلی خشکش زده بود و 

 اش معلوم بود که بسیار ترسیده است.از چهره

 «گویی بگذرم، آره یا نه؟وپرت میخواهی از اینکه کاملاً چرتخواهم. میاز تو جواب می»-

طور با دهان باز در ای خارج نشد و همانبه آرامی دهانش را باز کرد تا حرف بزند، اما کلمه

 جای خود نشسته بود.

تصمیم گرفتم جوان خام را از مخمصه نجات دهم و « گیرم.نظر میاین را به عنوان آره در »-

گویم که الآن به پس، اکنون اگر این جزئیات کوچک را کنار بگذاریم، مثلا می»ادامه دادم: 

خواهم و به آن احتیاجی ندارم. خیلی کم از خودکار دنبال خودکار در بازار نیستم. خودکار نمی

خواهی، اگر زمانی هم تصمیم به خرید خودکار بگیرم، جنس کنم و راستش را باستفاده می

گیرم. اما واقعاً یا چنین چیزی می 56کنم. احتمالاً مون بلانمزخرفی مثل این را انتخاب نمی

با هدف نمایان کردن نکته اصلی تمرین ادامه « توانستی متوجه این موضوع شوی؟چطور می

ای که توانستی اصلاً چیزی درباره من متوجه شوی؟ از لحظهحقیقت، چطور میدر »دادم: 

های مربوط به دهانت را باز کردی، تنها کاری که انجام دادی، بیرون دادن یک مشت حرف

 «.ارزش و سطحی بودفروش بی



های دسته دوم، با صدای زیر و جیغ مانندی فریاد زدم: به تقلید از لحن فروشنده ماشین

 اینویسد، نیمه گمشدهودکار این جور است، خودکار آن جور است، خودکار برعکس میخ»

کننده زدی. های مزخرف و خستهطور حرفهمین گشتی... وها به دنبالش میاست که سال

نظر کنیم، آیا اصلاً به ذهنت رسید که شاید پرسیدن چند تا حتی اگر از مسخرگی آن صرف

خودکار در حلق من، فکر بدی نباشد؟ مثلا، آیا اصلا ً در بازار به دنبال سؤال قبل از فرو کردن 

گردم؟ آیا محدوده قیمت خاصی مد نظر دارم؟ آیا نوعی خودکار را به انواع دیگرش خودکار می

اش فکر کن. چطور قصد فروش به من داشتی، وقتی دهم؟ برای یک لحظه دربارهترجیح می

 «.کاملاً خلاف منطق استدانستی؟ هیچ چیزی از من نمی

 «گفتم؟پس باید چه می»خواست استراتونی شود، با ترس سرش را تکان داد: فردی که می

 «.تو به من بگو»فریاد زدم: 

تفاوت وارد ای بیدلاری و چهره 2000درست همان لحظه، در باز شد و دنی با کت و شلواری 

 «کارت با این تمام شده؟»دفتر شد و گفت: 

خواهم که نظیر است. از تو میات بیبندیتقربیاً، ولی در واقع خوشحالم که آمدی. زمان»-

 «.برای من کاری انجام دهی

 «چه کاری؟»با احتیاط جواب داد: 

و خودکار دیگری را از روی میز کارم « خواهم این خودکار را به من بفروشی!می»به او گفتم: 

 راز کردم.برداشتم و دستانم را به سوی او د

 «کنی؟خواهی به تو خودکار بفروشم، شوخی میاز من می»دنی به من خیره شد: 

 «.آره، به این بچه نحوه انجامش را نشان بده. این خودکار را به من بفروش»فوراً جواب دادم: 

ای را صرف بررسی و خودکار را گرفت و لحظه« فروشمباشه، آن را به تو می»غرغرکنان گفت: 

. سپس، به یکباره، کاملاً رفتارش را تغییر داد و لبخند گرمی به من زد و با لحنی آن کرد

 «گردی؟خیلی خب جردن، چند وقت است که به دنبال خودکار می»محترمانه گفت: 

 «.کنمگردم. از خودکار استفاده نمیدنبال خودکار نمی»جواب دادم: 



و خودکار « ار بی مصرفت رو پس بگیری.توانی خودکواقعاً؟ بسیار خب، پس می»فوراً گفت: 

 را به آرامی روی میز کارم پرتاب کرد.

من به کسانی که نیازی به محصولم ندارند، چیزی »سپس روی خود را به جوان کرد و گفت: 

 «.گذارمکارهایی مثل تو میفروشم. این کار را برای تازهنمی

ما در حقیقت بیش از آنچه به چشم میمایه داستان کاملاً واضح است، ااگرچه به نظر درون

آید، نکته وجود دارد. بنابراین اجازه دهید همه چیز را قدم به قدم توضیح دهم. با یک مورد 

 بدیهی شروع کنیم:

 نخست، اکنون باید کاملاً برایتان روشن شده باشد که تلاش برای فروش چیزی به کسی که

 هاست و کاملاً اتلاف وقت است.فه احمقخواهد، وظیآن را نیاز ندارد یا آن را نمی

ای، هیچ گاه بدون فکر و بررسی هر فروشنده خط مستقیم و به طور کلی هر فروشنده حرفه

هایش را سبک کند. در عوض، در کمترین زمان و مؤثرترین حالت ممکن، مشتریعمل نمی

 کند.ندارند، جدا میای هایی که علاقههایی که علاقه دارند را از آنکند و آنسنگین می

بررسی »ای و عمومی فروش، به این فرایندِ سبک سنگین کردنِ مشتری، در زبان محاوره

ای از سؤالات است که گویند و روش اصلی انجام آن، پرسیدن مجموعهمی« صلاحیت مشتری

 گردد.توسط فروشنده مطرح می

م از آن کارآمد بوده و ما را مستقیاین فرایند، ساده و بدون هیچگونه پیچیدگی است و استفاده 

شود که آیا مشتری به رساند. به محض اینکه به سؤالاتتان پاسخ دهد، معلوم میبه هدف می

اش را دارد؟ اگر پاسخ مثبت بود، واجد فروشید نیاز دارد و توان پرداخت هزینهچیزی که می

 صلاحیت است. به همین سادگی.

 شود،به زبان آورده نمی« بررسی صلاحیت»قت عبارت وهیچ اما در سیستم خط مستقیم،

 شود.کم موجب شرمندگی شما میچراکه تاوانش... خب، مرگ نه، اما، دست

مان برای سبک گوییم و روش اصلیمی« یابی خط مستقیممشتری»در اینجا به این فرایند، 

 سنگین کردن، به کمک گردآوری اطلاعات مهم است.



که برای شما از شب ابداع سیستم خط مستقیم  2بیاورید، در انتهای فصل اکنون، اگر به خاطر 

 حرف زدم، به این موضوع نیز کمی اشاره کردم.

خواهید هر چیزی که درباره مشتریکنید، میتوضیح دادم، زمانی که اطلاعات گردآوری می

ا، باورها، ارزشتان وجود دارد و به بستن معامله مربوط است را متوجه شوید. از جمله نیازه

ها با ی آنها )یعنی، اهمیت نسبی هر ارزش(، تجربیات گذشتهمراتب ارزشها، سلسله

محصولات مشابه، تجربیات گذشته با فروشندگان دیگر، اوضاع مالی شخصی )تا جایی که به 

 ها.هزینه محصولتان مربوط باشد( و نقاط درد اصلی و ثانویه آن

خواهم دوباره تأکید که آن شب توضیح دادم و چیزی که اکنون میعلاوه بر این، مورد دیگری 

آوری اطلاعات، مستقیماً تر به آن بپردازم این حقیقت است که توانایی شما در گردکنم و عمیق

 به اینکه چه تأثیر اولیه قدرتمندی در طول آن چهار ثانیه ابتدایی ایجاد کردید، ربط دارد.

مشتری به سؤالاتتان با صداقت و رو راست جواب خواهد داد،  به بیان دیگر، تنها راهی که

نفس و بهدرصورتی است که در کار خود متخصص واقعی به نظر بیایید؛ فردی که اعتماد

گذارد که ها به هیچ وجه شکی باقی نمیآن شیوایی کلام و به اندازه کافی اشتیاق دارد و برای

ها کمک آن تواند در به دست آوردن اهدافشان بهحتماً ارزش گوش کردن دارید، کسی که می

 کند و دردشان را برطرف نماید.

در غیر این صورت، اساسا هیچ دلیلی وجود ندارد که مشتری وقتش را برای توضیح دادن به 

اش باشد، تلف کند. تواند ثمرهای که میاش و شرمساریشما و فاش کردن اطلاعات محرمانه

کوشد دهد یا به احتمال زیاد، میهای سرسری میالاتتان صرفاً پاسخپس در عوض، او به سؤ

 شود تا همه چیز از کنترل خارج شود.تا کنترل فروش را به دست بگیرد و درنهایت منجر می

کند تا صلاحیت مشتری را بررسی کند، اما کاری سعی میام که فروشنده تازههزاران بار دیده

ریزد. دهد و درنهایت همه چیز به هم میرا با سؤال پاسخ می مشتری صرفاً سؤالات فروشنده

، از مایک تایسون آهنین 2ای خیلی خوب از مثالی است که در انتهای فصل این قضیه، نمونه

های ویرانگر، با رگباری از زدم. تنها تفاوت این است که به جای اصابت با رگباری از مشت



رانگر از این لحاظ که منجر به انحراف از خط مستقیم سؤالات ویرانگر مواجه خواهید شد. وی

 آورید.شوند و نهایتاً از پلوتون یا حتی بدتر، اورانوس سر در میمی

شود که شود. مشتری متوجه میدر مقابل، وقتی کنترل را در دست دارید، رگبار متوقف می

شود و اجازه مینشینی میدر حضور متخصص مربوطه در آن رشته است و مجبور به عقب

 دهد هر تعداد سؤالی که به نظرتان نیاز است را بدون اینکه وسط حرفتان بپرد، از او بپرسید.

توانند به روش این نکته خیلی مهم است، چون زمانی که مانعی سر راهتان نیست، سؤالات می

یراد بدون او ترتیبی پرسیده شوند که نه تنها جلسه گردآوری اطلاعات، پربازده و دوطرفه و 

دهد. اما اکنون از این مبحث عبور میپیش برود، بلکه توانایی ایجاد رابطه را نیز افزایش می

 کنم.

یابیِ خط مستقیم، بیش از هر قدم دیگرِ ساختار، جزئیات و پیچیدگی دارد. بنابراین مشتری

 تر است.مؤثرترین روش آموزش به شما، ابتدا آغاز با تصویری بزرگ

تری بپردازم و مروری کلی از پیوند بین فروش و ای به تصویر کلید برای لحظهاجازه دهی

کنند تا محصولات و خدمات شرکت را بازاریابی، اینکه چگونه دست در دست هم کار می

یابی خط مستقیم به عنوان پلی بین این دو قرار تبدیل به پول کنند و اینکه چگونه مشتری

 گرفته است، داشته باشیم.

اصل، بازاریابی در یک طرف معادله و فروش در طرف دیگر قرار دارد. هدف بازاریابی عبارت  در

 است از:

های بالقوه برای مشتری ( پژوهش بازار برای شناسایی بهترین خریداران احتمالی یا همان1

 فرد.یک محصول منحصربه

 این ن تعداد ممکن از( توسعه یک استراتژی مقرون به صرفه که پیام شرکت را به بیشتری2

 های بالقوه برساند.مشتری

( پیام را در قالب نوعی پیشنهاد یا قلاب یا محرکِ به عمل دربیاورد، تا هر تعداد مشتری 3

 بالقوه ممکن را برای ورود به قیفِ فروشِ شرکت برانگیزد.



بدین شیوه  ها سپرده شود وآن ( همکاری با دپارتمان فروش، تا به صورت یکپارچه قیف به۴

 امکان تبدیل مشتری بالقوه به مشتری بالفعل فراهم گردد.

 در دنیای امروز، دو نوع بازاریابی وجود دارد.

شود، مانند تبلیغات های خارج از اینترنت مینخست، بازاریابی آفلاین، که شامل همه شیوه

بیلبوردی، ارسالِ نامه،  ای، تبلیغاتای، تبلیغات مجلهتلویزیونی و رادیویی، تبلیغات روزنامه

ای، بازاریابی آموزشی، کارزارهای حضوری و غیره. و نوع دوم، بازاریابی تلفنی، بازاریابی شبکه

شود، مانند تبلیغات گوگل، تبلیغات های اینترنتی میبازاریابی آنلاین، که شامل همه روش

ها، ، خبررسان57فرود بوک، تبلیغات توییتر، تبلیغات یوتیوب، تبلیغات بنری، صفحاتفیس

، 5۹های انبوه، بازاریابی مشارکتی یا افیلیت مارکتینگ، ایمیل5۸گیری مجددکارزارهای هدف

 کارزارهای سئو و خیلی خیلی موارد دیگر.

کند، هدف ای که شرکت استفاده میشیوه بازاریابی طور که گفتم، فارغ از هراکنون، همان

نهایی همیشه یکسان است: کشاندن بیشترین تعداد خریداران واجد صلاحیت ممکن، به قیف 

مشتری ها به دستان دپارتمان فروش سپرده شوند و درنهایت تبدیل بهآن فروش شرکت. تا

 طور نیست؟های بالفعل شوند. خیلی ساده است، این

اقع نه خیلی. ملاحظه کنید، اهمیتی ندارد که چقدر با دقت کارزار بازاریابی خود را ایجاد در و

شوند، نهایتاً کنید، هیچ راهی وجود ندارد که همه مشتریانی که وارد قیف فروشتان میمی

های احتمالی مشتری تبدیل به خریدار شوند. در حقیقت، بیشتر مواقع، حتی اگر نیمی از آن

 العاده بوده است.ل به خریداران واجد صلاحیت شوند، کارتان فوقهم تبدی

 یابی خط مستقیم یعنی:در اصل، مشتری

هایی که شوند، تا آنای که وارد قیف فروشتان میهای بالقوهمشتری سبک سنگین کردن

فروشی ی صلاحیت خرید محصولتان ندارند را حذف کنید. در نتیجه وقتتان را برای انجام ارائه

 ها تلف نکنید.آن کامل برای



بدین منظور، در هر کارزار بازاریابی، چهار دسته از خریداران وجود دارند که وارد قیف فروش 

 گوییم.ها، چهار مدل خریداران میشوند. ما به آنشما می

 شوند.اولین مدل، خریداران برانگیخته )مشتاق( نامیده می

های بالقوه، مشتری ترین خریداران شما هستند. اینباانگیزه خریداران برانگیخته، بهترین و

توانند از محصولتان منفعت ببرند، از خواهند، به محصولتان نیاز دارند، میمحصولتان را می

اند که همین حالا تصمیم خرید آماده تر از همه،آیند و مهمی محصولتان بر میپس هزینه

 بگیرند.

ر، خریداران برانگیخته نیز مشکل خاصی دارند که به دنبال رفعش مانند همه خریداران دیگ

ها از پیش آن کند، این است کهها را از سایرین متمایز میآن هستند؛ هر چند، چیزی که

تصمیم گرفتند که برای رفع مشکلشان دست به اقدامی بزنند. به عبارت دیگر، کاسه صبرشان 

ای رسیدند که دیگر واقعاً طاقت تحمل هستند. به نقطهها آماده عمل کردن آن لبریز شده؛

اند که پیش قدم دردِ نشئت گرفته از نیاز برطرف نشده خود را ندارند، بنابراین تصمیم گرفته

 باشند.

تنها نکته منفی درباره این گروه از خریداران حاضر و آماده، تعداد کم آن هاست. بسته به 

تان، متوجه خواهید شد که دفمند بودن کارزار بازاریابیصنعتی که در آن هستید و میزان ه

شوند، ای که وارد قیف فروشتان میهای احتمالیمشتری درصد مجموع20تا  10تنها حدود 

 شوند.بندی قرار خواهند گرفت: مابقی بین سه مدل دیگر پخش میدر این دسته

 شوند.دومین مدل، خریداران چیره نامیده می

دومین گروه برتر از خریداران هستند. تفاوت اصلی بین این دو مدل، این است  خریداران چیره

که خریداران چیره، به طور آگاهانه درد زیادی از نیازهای برطرف نشده خود احساس نمی

 شود تا به اندازه خریداران برانگیخته فوریت نداشته باشند.کنند. این موضوع منجر می

رسانید ان چیره کاملاً قصد خریدِ نوعِ محصولی که به فروش میبه بیان دیگر، اگرچه خریدار

طور حس کنند که در جایگاه قدرت قرار دارند، شود تا اینرا دارند، اما عدم فوریت، سبب می



بنابراین تا زمانی که همه بازار را نگشته و خودشان کاملاً مطمئن نشده باشند که بهترین راه

 کشند.رده اند، ماشه را نمیحل برای مشکل خود را پیدا ک

ها خیلی آن ای هستند )و تعدادالعادههای فوقمشتری حال، همچنان خریداران چیرهبااین

درصد کل ۴0تا  30بیشتر از خریداران برانگیخته است.( به طور میانگین، چیزی حدود 

 رند.گیشوند، در این دسته قرار میای که وارد قیف فروشتان میمشتریان بالقوه

های این دو دسته یعنی خریداران برانگیخته و خریداران چیره هستند که مشتری در نهایت،

 دهند.از مرحله گردآوری اطلاعات عبور کرده و مسیرشان را در امتداد خط مستقیم ادامه می

 ها جدا شوند، به ویژهترین زمان ممکن از قبلیهای دو مدل باقی مانده، باید در سریعمشتری

 های وحشتناک.گیرند: مشتری نماهایی که در سومین مدل قرار میآن

آن شوند.ای هستند که وارد قیف فروشتان میهای بالقوهمشتری ترینها خطرناکنمامشتری

کنند که انگار کاملاً به ای رفتار میکنند. یعنی به گونهی خریداران چیره را به تن میها جامه

 مند هستند؛ اگرچه واقعاً قصد انجام چنین کاری را ندارند. در نتیجه،خرید محصول علاقه

دهند و در مرحله گردآوری اطلاعات، که باید مسیر خود در طول خط مستقیم را ادامه می

 بسیار مخرب باشند. شود کهشوند و همین مسئله سبب میشدند، حذف نمیحذف می

 دهد:می عواقب بسیار منفی این موضوع در دو سطح رخ

ی فروش شوند، زیرا ارائهتر(، منجر به اتلاف وقت زیادی از شما مینخست )و از همه واضح

اند و دوم )و حتی دهید که از همان ابتدا قصد خرید نداشتههایی انجام میکاملی برای مشتری

کردن کار، در تلاش برای پیدا تر( سردرگمی و حس منفی است که برای فروشنده تازهمخرب

آیا کار »رود که: شود. فروشنده به فکر فرو میدلیل تعداد معامله بسیار پایینش ایجاد می

آیا مشکل از لحن صدای اوست؟ آیا فروشنده به اندازه کافی مورد « اشتباهی انجام داده است؟

کند؟ از نظر احساسی چطور؟ یا شاید فروشنده در مرحله مدیریت مخالفمنطقی ایجاد نمی

دقیقاً تا ابتدای آن مرحله همچنان به محصول  چراکه هر چه باشد، مشتری زند؟ند میها گ



فرستاد ولی چه میهای خرید میمند بود زیرا به فروشنده یکی پس از دیگری سیگنالعلاقه

 کند.شود که درنهایت خرید نمی

 متوجه مشکل شدید؟

های حرفهگذرانفروش او را وقت درصد قیف۴0تا  30فروشنده روحش هم خبر ندارد که بین 

ی فروش اند، بنابراین وقت زیادی را صرف ارائهای از خریداران چیره( تشکیل دادهای )در جامه

 کند که قصد خرید ندارند.به مشتریانی می

 ها کار بسیار سختی نیست.آن خبر خوب این است که شناسایی

نما ر حال هدردادن وقتتان با فرد مشتریدهد دچهار نشانه مشخص وجود دارد که هشدار می

 هستید:

 دانند.ها را خودشان می( تمایل به پرسیدن سؤالات فراوانی دارند و به نظر جواب1

 کشند.فروشید ندارند و به همه چیز سرَکَ می( کاری به اینکه چه می2

فرد مشتاق واقعی نشان گویند، تا خود را بیشتر همانند ( مرتبا آهان و اوهوم و بله و آره می3

 دهند.

نفس یا به طور غیرضروری بهپرسید، یا به شدت با اعتمادها میآن که درباره بودجه( هنگامی۴

 زنند.سربسته و مبهم حرف می

توانم درباره اهمیت کاملاً هوشیار بودن، نسبت به دانم چگونه بیش از این میمجدداً، نمی

ترین زمان ممکن بگویم. اگر این کار را به درستی ها در سریعنماشناسایی و جدا کردن مشتری

 انجام دهید، در طولانی مدت به مشکلات خیلی کمتری برخواهید خورد.

ها افراد آن رویم، که بهحال، با این توضیحات به سراغ چهارمین و آخرین مدل خریداران می

گوییم. در اصل، این افراد در درجه می اند،اشتباهی یا افرادی که اشتباهاً به آنجا کشیده شده

ها یا روی وبسایت اشتباه کلیک کرده و به آن گاه به قیف فروشتان تعلق نداشتند.هیچ اول،

اند یا اساساً توسط فرد دیگری به قیف فروشتان کشانده وکار شما شدهاشتباه وارد محل کسب

 اند.شده



در درجه اول هیچ تمایلی به  این است که در هر صورت، وجه اشتراک همه افراد اشتباهی

 ورود به قیف فروش شما نداشتند، بنابراین اساساً هیچ شانسی در معامله با آنان ندارید.

 بندی، سه هدف اصلی مشتری یابی خط مستقیم، به ترتیب عبارت است از:در جمع

ترین زمان در سریع ها و افراد اشتباهی و حذف آنان از قیف فروشتاننما( شناسایی مشتری1

 ممکن.

( گردآوری اطلاعات ضروری از خریداران برانگیخته و خریداران چیره و سپس حرکت دادن 2

 ی بستن معامله.آنان در امتداد خط مستقیم و به سمت نقطه

 ( شروع فرآیند تبدیل خریداران چیره به خریداران برانگیخته، با تشدید دردشان.3

اش بحث توانیم اکنون دربارهاهیم خیلی بیشتری وجود دارد و نمی، مف3در رابطه با شماره 

یابی خط مستقیم را توضیح کنیم. بنابراین اجازه دهید در فصل بعد، که ده وجه تمایز مشتری

 دهم، به آن بازگردیم.می

 در واقع، بیایید همین حالا وارد این فصل شویم.

خط مستقیم، به کاربرد آن در دنیای واقعی یابی وقت آن رسیده که شما را از تئوری مشتری

 آن را به طور کامل نشانتان خواهد داد. ببرم. فصل بعد طرز کار

 

 

  

 فصل دهم

 ده قانون مشتری یابی خط مستقیم

های دهید، یعنی در حال انجام کاریابی خط مستقیم را انجام میاگر به درستی فرآیند مشتری

 زیر هستید:



ای از سؤالات استراتژیکِ از پیش تهیه شده، در قیف فروشتان مشتری( با پرسیدن مجموعه1

 کنید.ها را سبک سنگین می

( از این سؤالات نه تنها برای گردآوری اطلاعات، بلکه برای جدا کردن خریداران برانگیخته 2

 کنید.ها و افراد اشتباهی استفاده میو خریداران چیره از مشتری نما

دهید و همعات مهم از خریداران برانگیخته و خریداران چیره ادامه میآوری اطلا( به گرد3

ترین زمان ممکن از قیف فروش خود حذف زمان مشتری نماها و افراد اشتباهی را در سریع

 کنید.می

گونه دهید، تا این( خریداران برانگیخته و خریداران چیره را به مرحله بعد ساختار انتقال می۴

 ان را در طول خط مستقیم ادامه دهند.بتوانند مسیرش

یابی، فراهم کردن هرچیزی است که به منظور ایجاد طرحی عملی هدف ده قانون مشتری

 وکارتان نیاز دارید.برای مرحله گردآوری اطلاعات در کسب

کنید، بهتر است آن را با شرایط خودتان تطبیق دهید و طور که هر قانون را مطالعه میهمان

تان اعمال کنید. بدین منظور اگر متنی یابی کنونیی که نیاز باشد را به روش مشتریهر تغییر

آوری اطلاعات دارید، بهتر است قبل از اینکه یابی یا فهرستی از سؤالات برای گردبرای مشتری

 ها را پیش خود بیاورید.آن شروع کنیم،

 نیم.ها را بیاورید و بیایید شروع کآن بنابراین، همین الآن

 : شما غربالگر هستید، نه کیمیاگر.1#قانون

کار هستید، که در کنار هر رودخانه زانو میتصور کنید که یکی از آن کاوشگران طلای کهنه

کند و با شکیبایی منتظر میزند و با یک تابه کوچک، در میان هزاران گالن آب غربالگری می

 اش بیفتد.ماند تا یک قطعه طلا در تابه

ایم: معدنچی سالخوردهبارها و بارها این صحنه را هم در سینما و هم تلویزیون دیده همه ما

نشیند. او هر چقدر که نیاز باشد هایی ژولیده و بلند، کنار رودخانه به انتظار میای، با ریش

 کند.ای طلا خودش را نمایان میداند که دیر یا زود قطعهماند و به خوبی میآنجا منتظر می



حال، منتظر این نیست که خود آب به طلا تبدیل شود. این کار کیمیاگر هاست، نه ینباا

 شوید؟کاوشگران. منظورم را متوجه می

ها عناصری متفاوت هستند که به طور جادویی به هم تبدیل آن آب، آب است و طلا، طلا؛

برانگیخته و خریداران  ها و افراد اشتباهی نیز به خریداراننماطور که مشتریشوند. هماننمی

شوند. به همین دلیل است که فروشنده باید در غربالگری مهارت پیدا کند، چیره تبدیل نمی

 نه کیمیاگری، واقعاً هیچ راه دیگری وجود ندارد.

 : همیشه برای سؤال پرسیدن اجازه بگیرید.2#قانون

آن را نادیده  ندیده،آموزش با آنکه انجام این مورد بسیار ساده است، تقریباً همه فروشندگان

ها در برقراری ارتباط دانند که پاسخ منفی چه تأثیری روی توانایی آنها نمیگیرند؛ زیرا آنمی

 خواهد گذاشت.

رده با بازپرس بزرگ اگر برای سؤال پرسیدن اجازه نگیرید، به احتمال زیاد مشتری شما را هم

نه دقیقاً شبیه »و « دهدنه به شما اهمیت می»قرار دهد تا مشاوری معتمد. بازپرس بزرگ، 

 های اصلی ایجاد رابطه هستند.؛ این دو، ستون«شماست

هر چند، خبر خوب این است که تنها کاری که لازم است برای اجتناب از این پیامد انجام 

دهید، این است که به یاد داشته باشید همیشه برای سؤال پرسیدن اجازه بگیرید. به همین 

 گی است.ساد

کنند و دقیقاً این مطلب را رعایت می در زیر تعدادی الگوی زبانی نمونه وجود دارند که

 کارکردشان به اثبات رسیده است:

 «پرسم تا وقتت را نگیرم.می کوتاه سؤال چند ازت فقط جان،» ■

 .«مباش درخدمتت نحو بهترین به بتوانم تا بپرسم ازت کوتاه سؤال چند بده اجازه جان،» ■

 «دقیقاً متوجه نیازهایت شوم. تا بپرسم ازت کوتاه سؤال چند فقط بده اجازه جان،» ■

کنند که آمیز باز میآوری اطلاعات غیر مشاجرههای بالا راه را برای جلسه گردهرکدام از نمونه

 شود.درنهایت سبب توسعه رابطه می



در دومین نیمه هر سه نمونه « تا»ی کلمهخواهم دقت کنید چگونه من از به علاوه، از شما می

گوییم، چون این کلمه الزامِ سؤال توجیه کننده می« تا»ی استفاده کردم. در اینجا، ما به کلمه

دهد که سؤال پرسیدن صرفاً از روی کند و نشان میپرسیدنتان از مشتری را توجیه می

 گذرانی نیست.کنجکاوی و وقت

ها مطلع شوید، آن متخصص، موارد خاصی وجود دارند که لازم است ازاساساً، در مقام فردی 

کارگیری توجیه کننده، قادر خواهید بود تا این تا کار خود را به درستی انجام دهید. با به

آوری اطلاعات موضوع را بلند و رسا به مشتری خود بفهمانید و همچنین راه برای جلسه گرد

 شود.تر باز میهرچه پربازده

 : همیشه از متن استفاده کنید.3#قانون 

چراکه کل فصل بعد به ایجاد  زنم،در اینجا فقط به طور خلاصه درباره این قانون حرف می

 ای منسجم، اختصاص داده شده است.شان در قالب ارائهگیریمتن مکالمات و نحوه شکل

هر صنعتی مجموعه سؤالات یابی، این است که کارگیری متن در مشترییکی از دلایل اصلی به

 فرد خودش را دارد که باید به ترتیب خاصی پرسیده شوند.منحصربه

اگر سعی کنید بدون آمادگی این کار را انجام دهید. بر خلاف اینکه متن از پیش نوشته شده 

دقیقاً به ترتیب مناسب طراحی و مشخص کرده باشید، آنگاه  داشته باشید و همه سؤالات را

رسد دقیقاً به ترتیب مناسب، به نظر صفر می ها یا پرسیدنشانآن ه یاد آوردن همهاحتمال ب

شوید، روی توانایی گردآوری اطلاعاتتان تأثیر منفی خواهد و هر اشتباهی که مرتکب می

 گذاشت.

یابی، این است که چون از قبل مزیت بزرگ دیگر استفاده از متن از پیش نوشته شده مشتری

کارگیری لحن ار است چه بگویید، ذهن خودآگاهتان فضایی برای تمرکز روی بهدانید قرمی

 کند.صدای درست برای کلمات و همچنین نحوه ارتباط ناخودآگاه مشتری پیدا می

 ها وجود دارد؟هایی در حالات صورت، لحن صدا یا زبان بدن متداول آنآیا نشانه



بیشتری به این موضوع خواهیم پرداخت. گویم، در فصل بعد با جزئیات خیلی دوباره می

 بنابراین بیایید ادامه دهیم.

 تر بروید.تر شروع و به سؤالات تهاجمی: از سؤالات کم تهاجمی۴#قانون 

دهید که با گوش دادن فعالانه به در ابتدا با پرسیدن سؤالات غیرتهاجمی، به خود فرصت می

کنید. این فرایند، تقریباً شبیه پوست کندن پیاز است. تان، با او رابطه برقرار های مشتریپاسخ

گردد و به طور تری ایجاد میدهد، رابطه نزدیکهر سؤال غیر تهاجمی که مشتری پاسخ می

 شود.تر هموار میپیوسته، راه برای پرسیدن سؤالات تهاجمی

اری سهام، به آوری اطلاعات از یک مشتری ثروتمند برای کارگزاجازه دهید با مثالی از گرد

 رسد.شما نشان دهم که روش اشتباه چگونه به نظر می

ای کوتاه که کارگزار با معرفی خود به عنوان متخصص، کنترل فروش را به دست پس از مقدمه

کارگیری لحن صدای انسان منطقی، به گیرد، با اجازه گرفتن برای پرسیدن سؤالات و بهمی

 «.حتماً، بفرمایید»دهد: ارد و مشتری هم جواب میگذآوری اطلاعات قدم میمرحله گرد

گونه پاسخ دهند؛ البته تنها اگر خودتان را به عنوان ها اینرود تقریباً همه مشتریانتظار می

 متخصص نشان داده و برای سؤال پرسیدن، با لحن صدای مناسب از او اجازه گرفته باشید.

 د:رسو اکنون نوبت به اولین سؤال از مشتری می

خیلی خب، جان به من بگو: در حال حاضر چقدر دست به نقد هستی؟ منظورم هم حساب»

ات در وال استریت است. آهان، راستی، لطفاً های کارگزاریهای بانکی شخصی و هم حساب

آن توانی در طول هفت روزگذاری مشترکت را هم، تا جایی که میهای سرمایههمه صندوق

 «.ها را نقد کنی بگو

شناسم. خواهم؟ من حتی شما را نمیمعذرت می»گوید: مشتری ناگهان در کمال ناباوری می

 «چه دلیلی دارد که باید به این سؤال جواب بدهم؟

کنم. اجازه دهید با سؤال دیگری وای من عذرخواهی می»گوید: آمیز میکارگزار با لحنی پوزش

 «ای، چقدر بوده است؟هرگونه عواید سرمایهشروع کنم. درآمد سالانه شما در سال قبل، شامل 



 گیرد.پاسخی نمی

صرفاً حدودی بگویید. »کند: کارگزار در تلاش برای تشویق مشتری به جواب دادن، اضافه می

 «.توانید گِردش کنید به...می

 کند.مشتری گوشی را قطع می

 «الو؟ جایی؟ الو...الو؟ جان هنوز آن»گوید: فروشنده به خط تلفن آزاد می

 رسد.و، به همین شکل، فروش پیش از آنکه حتی آغاز شود، به پایان می

مشتری با اوقات تلخی گوشی را قطع کرده و تمام دلایل لازم جهت انجام این کار را هم داشته 

 است.

گونه سؤالات تهاجمی بپرسد. نه فقط سطح هر چه باشد، هنوز فروشنده حق نداشت که آن

ای ناپایدار از ارتباطات انسانی و رابطه را نداشت. بلکه از مزیتِ داشتن جنبهمورد نیازِ اعتماد 

 در طرف خود نیز محروم بود:

 زداییتأثیر تسکینیِ حساسیت

زدایی را به عنوان پاسخ احساسیِ تقلیل یافته به یک شناسان حساسیاتبنا به تعریف، روان

کنند. به زبان عامیانه، صرفاً توصیف میمحرک مضر، پس از چندین بار در معرض قرار گرفتن، 

 یعنی ما تمایل داریم به سرعت به همه چیز عادت کنیم.

دانید؛ مثلاً وقتی کسی که برای نمونه چیزی را که به طور معمول کاملاً زشت و ناپسند می

زدایی، باعث شناسید از شما سؤال تهاجمی بپرسد. پس از دقایقی حساسیتاصلاً او را نمی

شود و این موضوع مخصوصاً زمانی که شخصی مشغول گردواکنش منفی از جانبتان نمی بروز

کننده ایجاد ای که با شخص سؤال؛ چراکه رابطهکندآوری اطلاعات از شما باشد، صدق می

 شود.اید، منجر به کم شدن حساسیتتان میکرده

آمیز، بسیار مهم اطلاعات موفقیتگویم، این تمایز در تضمین یک جلسه گردآوری دوباره می

 است.

 عواقب نادیده گرفتن آن برعهده خودتان است.



 : هر سؤال را با به کار گیری لحن صدای مناسب بپرسید.5#قانون 

کنیم، برایتان فهرستی از های فروش صحبت می، که درباره چگونگی ایجاد ارائه11در فصل 

دهند، به همراه لحن صدای هماهنگ اب میسؤالات عمومی که ثابت شده در هر صنعتی جو

 ها را در اختیارتان خواهم گذاشت.آن با

یابی، لحن صدایی با بیشترین هماهنگی نسبت برای الان، تنها باید بدانید که هر سؤال مشتری

محابا پاسخ دادن مشتری کارگیری آن، احتمال صادقانه و بیبه خود دارد که درصورت به

کند که در طی فرایند، رابطه خود با او را حفظ خواهید همچنین تضمین میشود و حداکثر می

کرد. در مقابل، اگر برای سؤالاتتان، لحن صدای اشتباه به کار ببرید، در بهترین حالت، مشتری 

دهد و اگرچه شاید کاملاً رابطه خود را از دست ندهید، اما صرفاً سرسری به سؤالات جواب می

 ت کاهش خواهد یافت.یقیناً سطحش به شد

 یک مثال ساده:

کنید برایش قرارداد فرض کنیم فروشنده بیمه عمر هستید و اکنون در خانه مشتری، تلاش می

بیمه عمر ببندید. با توجه به اینکه بیمه عمر، فروش بر پایه ترس است، بسیار مهم است که 

 را آشکار کند، بلکه همچنین آوری اطلاعات، نه تنها نقطه درد اصلی مشتریتلاشتان برای گرد

 آن را تشدید کند. کلید فروش بیمه عمر، همین خواهد بود.

توانید برای شروع روند پیدا کردن منبع ای از یک سؤال تهاجمی که میدر این راستا، نمونه

 گونه است:درد مشتری بپرسید، این

ترین ترس تو از نداشتن بسیار خب جان، با توجه به همه این موضوعات، در حال حاضر بزرگ»

 «دارد؟ها تو را بیدار نگه میبیمه عمر چیست؟ چه چیزی واقعاً شب

اید، به طوری که روح و تقریباً خشنی برای آن کلمات به کارگرفتهحال، تصور کنید لحن بی

اش در نداشتن پوشش بیمه کافی مسئولیتیانگار او را به خاطر هوشمندانه عمل نکردن و بی

ترین بسیار خب جان، بزرگ»گویید: کنید. مانند این است که به او میب، سرزنش میو مناس

 «ترس تو چیست؟ زود باش به من بگو! زود باش! بگو! به من بگو!



آورید، ولی البته واقعاً آن کلماتِ زود باش به من بگو! زود باش! بگو! به من بگو! را به زبان نمی

نتیجه توانایی لحن صدا، در افزودن کلمات بیشتر به ارتباطات دقیقاً چیزی است که او در این

این مرد یک »گوید: دهد که میشنود. و او همچنین به مونولوگ درونی خود گوش میما، می

کند و برای مشکل من دهد؛ درد من را حس نمیعوضی به تمام معناست! به من اهمیت نمی

 «.کندهمدردی و دلسوزی نمی

استفاده می« کنمدردت را حس می»و « دهماهمیت می»اگر از لحن صدایِ در طرف مقابل، 

وای، این مرد واقعاً به من »گونه بود: شنوید، اینتان میکردید، کلمات بیشتری که مشتری

 «.خواهد بدانددهد؛ واقعاً میاهمیت می

فاده کنید، این گویم، اگر برای سؤالات خود، از لحن صدای اشتباه استبنابراین، دوباره می

موضوع باعث از بین رفتن رابطه شما با مشتری شده و همچنین اعتبارتان به عنوان متخصص 

کند. در مقابل، اگر به سؤالات خود لحن صدای مناسب پیوند دهید، سبب دار میرا هم خدشه

تان شده و همچنین جایگاهتان به عنوان متخصص را هم مستحکم میافزایش سطح رابطه

 کند.

آوری اطلاعات میبه یاد داشته باشید، این موضوع برای همه سؤالاتی که در طول مرحله گرد

 کند.پرسید، صدق می

 وجود ندارد.« ایآزادانه»هیچ سؤال 

 دهد، از زبان بدن مناسب استفاده کنید.: زمانی که مشتری پاسخ می6#قانون 

گردد، یعنی زمانی وضیح دادم باز می، به آنچه در فصل قبل ت۴#این قانون هم مانند قانون 

که مشتری به سؤالاتتان هنگامی که اصول مربوط به زبان بدنِ گوش دادن فعال را بیان کردم.

تان در گوش دادن فعال، استراتژی اصلی شما برای ایجاد رابطه در طی دهد، تواناییپاسخ می

دستیابی به بهترین موقعیت برای آوری اطلاعات خواهد بود. در نهایت هدف شما، فرآیند گرد

 ی فروش است.شروع بدنه اصلیِ ارائه



توضیح دادم، کاملاً  ۸در نتیجه، باید در رعایت تمام قوانین گوش دادن فعال که در فصل 

ام که در های گوش دادن فعال را آوردههوشیار باشید. در ادامه، فهرست مختصری از تکنیک

 کنیم:ها استفاده میآن از مابقی از آوری اطلاعات، بیشترمرحله گرد

دهد که منظورش را ( تکان دادن سر به هنگام صحبت کردن مشتری. این کار نشان می1

 متوجه هستید و با او موافقید.

دهید. از این ها، در حالی که به آرامی سرتان را تکان می( تنگ کردن چشمان و فشردن لب2

ای است که برای او اهمیت زیادی دارد، استفاده مسأله تکنیک وقتی مشتری در حال باز کردن

 کنید.

ها با شدت بیشتر؛ برای زمانی که مورد بالا، یکی ( تنگ کردن بیشتر چشمان و فشردن لب3

از نقاط درد مشتری باشد. به علاوه، همچنان به تکان دادن سرتان به آرامی ادامه داده و آهان 

دهید که واقعاً درد مشتری خود را گونه نشان میورید، اینو بله و آواهای مناسب به زبان آ

 کنید.حس می

که مشتری به سؤال هنگامی پرسید، به جلو خم شوید و بعد( زمانی که سؤال احساسی می۴

 3هایی که در شماره که همچنان از تکنیکدهد در همان حالت بمانید )و درحالیپاسخ می

 کنید(.توضیح دادم، استفاده می

که مشتری به سؤال پاسخ هنگامی پرسید، به عقب برگردید و( زمانی که سؤالی منطقی می5

مانده و سرتان را به نشانه درک کردن حرف هایش تکان داده و چانه طور عقبدهد همانمی

 خود را متفکرانه بخارانید.

ا ی از شماگر چه پیش فرض فهرست بالا، در برگزاری حضوری جلسه فروش است، برای خیل

گردد، همیشه فروش حضوری نخواهد بود. بنابراین زمانی که جلسه فروش تلفنی برگزار می

 شود، که بایدها محدود میگوش دادن فعال تنها به انواع گوناگونِ بله و آره و آهان و اوهوم

مشتری  ها استفاده نمایید. این موضوع بهآن دهد، ازکه مشتری به سؤالاتتان پاسخ میهنگامی

 شوید.دهد که همچنان پا به پای او هستید و منظورش را متوجه مینشان می



 : همیشه یک مسیر منطقی را دنبال کنید.7#قانون 

به ترتیبِ منطقی پرسیده می ای از سؤالات و تشخیص اینکه آیامغز انسان در آنالیز مجموعه

نطقی پشت ترتیب پرسیدن سؤالات وجود ای مهارت دارد. اگر مالعادهشوند یا نه، به طور خارق

دهد فردی که درحال شود، که هشدار مینداشته باشد، آنگاه پرچم قرمز بزرگی برافراشته می

 سؤال پرسیدن است، در کار خود متخصص نیست.

دقیقاً به ترتیب  آوری اطلاعات، مجموعه سؤالات زیربرای نمونه، تصور کنید که به قصد گرد

 شود:رسیده میپایین از شما پ

 کنید؟( در کدام بخش شهر زندگی می1

 ( متأهل هستید یا مجرد؟2

 ( شغلتان چیست؟3

 کنید؟( چند وقت است که اینجا زندگی می۴

 ( آیا فرزندی دارید؟5

 آید؟تر از همه خوشتان می( از کدام ویژگی محله خود بیش6

 کنید؟می وکار خودتان را دارید یا برای شخص دیگری کار( آیا کسب7

شد، زمانی که به سؤال رو راست بگویم، اگر این سؤالات در موقعیت واقعی از شما پرسیده می

گفت: تان به سرعت خشمگین شده بود و مثلاً میرسیدید، مونولوگ درونیشماره چهار می

رسید، اما معلوم است که این فرد چه مرگش است؟ در ابتدا شبیه افراد متخصص به نظر می»

تر دَک کنیم و متخصصی واقعی پیدا گو را سریعهایش نیست. بیا این مهملمتوجه حرف

 «کنیم، نه دغَل بازی مثل او.

 طور نیست.کنم؟ اینکنید اغراق میفکر می

خبر خوب این است که راه اجتناب از این موضوع بسیار آسان است. تنها کاری که باید انجام 

ی استراتژیک است که در این مورد، یعنی فهرستی کامل دهید، صرف کمی وقت برای آمادگ

های مختلف مرتب آن را به ترتیب تان ایجاد کنید و سپس چندین باریابیاز سؤالات مشتری



رسد )به من کنید، تا درنهایت به ترتیبی دست یابید که بیشتر از همه منطقی به نظر می

تان را بالا واهد بود. اکنون که سطح آگاهیاعتماد کنید، ترتیب درست، برایتان خیلی واضح خ

 ام، دیگر این کار دشوار نیست.(.برده

واقع بیایید با استفاده از هفت سؤالِ صفحه قبل، همین حالا روی این موضوع تمرین کوتاهی در

ها را با ترتیب غیر منطقی مرتب کردم. آن داشته باشیم. اگر به خاطر بیاورید، من از قصد

توانید از گوشی هوشمند خواهم اکنون انجام دهید، یک قلم و کاغذ درآورده )یا مییکاری که م

 ترین ترتیب ممکن، مرتب کنید.یا کامپیوتر خود استفاده کنید( و هفت سؤال را به منطقی

 توانید ترتیب درست را در زیر مشاهده نمایید.پس از پایان کار، می

 کنید؟( در کدام بخش شهر زندگی می1

 کنید؟( چه مدت است که آنجا زندگی می2

 آید؟تر از همه خوشتان می( از کدام ویژگی محله خود بیش3

 ( متأهل هستید یا مجرد؟۴

 ( آیا فرزندی دارید؟5

 ( شغلتان چیست؟6

 کنید؟وکار خودتان را دارید یا برای شخص دیگری کار می( آیا کسب7

 رسد.معقولانه به نظر میتوجه کنید که چقدر این ترتیب سؤالات 

مشتری،  کند، بلکه هر پاسخواقع، نه فقط هر سؤال راه را برای سؤال بعد خود هموار میدر 

کند، که بعد شما با پرسیدن شروع به کشیدن تصویری از یک جنبه خاص از زندگی او می

افزایید. فقط یهای او، جزئیات بیشتر و بیشتری به تصویر مسؤالات تکمیلیِ وابسته به پاسخ

کنید و بعد سراغ سؤال ابتدا مطمئن شوید که پاسخ مورد نیاز خود را از هر سؤال دریافت می

های مشتری، جلو بعدی بروید. و مابین سؤالاتِ آماده شده و سؤالات تکمیلیِ وابسته به پاسخ

 چراکه جریان منطقی متوقف خواهد شد. و عقب نروید،



قدر آن آید که تنها یک اشتباه،ین نقطه از فروش، خیلی کم پیش میبه یاد داشته باشید، در ا

باره منجر به شکست فروش شود؛ در عوض، اشتباهات شما به آهستگی یکمخرب باشد که به

 کشانند.فروش را به شکست می

 ترتیب از خارج سؤالات پرسیدن چه –ها به عبارت دیگر، هرکدام از اشتباهات یا ناساگاری

تر شدن سؤالات پیش از آنکه اجازهکارگیری لحن صدای نادرست، تهاجمیباشد یا به منطقی

 مطمئناً اما آرامی به –های مشتری اش را بیابید یا فراموش کردن گوش دادن فعال به پاسخ

ای که برای ایجادش بسیار تلاش کرده بودید را از بین خواهد برد و در عین حال جایگاه رابطه

رود. تا اینکه اشتباه دیگری انجام دهید و اینجاست ن متخصص هم زیر سؤال میشما به عنوا

 شود.که طاقت مشتری تمام می

 های ذهنی بردارید و دردشان را رفع نکنید.: یادداشت۸#قانون 

هایتان هستید، تمام کاری که باید انجام دهید، که در حال بررسی صلاحیت مشتریزمانی

هایشان است. در این نقطه از فروش، نمیبرداری ذهنی بر پایه پاسخپرسیدن سؤال و یادداشت

خواهید برای رفع دردشان تلاش کنید. در حقیقت، اگر کاری هم باید در این رابطه انجام 

 دهید، تشدید آن درد است.

شان وجود دارد ها نشانه هشداری است که مشکلی در زندگیآن به یاد داشته باشید، درد برای

اید برای برطرف کردنش اقدام کنند؛ بنابراین اگر بخواهید دردشان را قبل از انجام ارائهکه ب

 کنید.ها آسیب بزرگی وارد میآن واقع دارید بهی خود مداوا کنید، در

خواهید اسلحه را کند، نمیبه بیان دیگر، وقتی مشتری مشکل خود را برایتان آشکار می

طور! دیگر نیازی به نگرانی نیست! محصول پس که این»گویید: یکراست به طرف او بگیرید و ب

من مشکلت را از بیخ ریشه کن خواهد کرد، پس دیگر دلیلی برای ناراحتی وجود ندارد. با 

 «.دهمخیال راحت بنشین و من همه چیز را برایت توضیح می



کنید، با به زنید. ملاحظهبا انجام چنین کاری، در حقیقت دارید تیشه به ریشه خود می

کارگیری درمان موقتی برای درد مشتری، او را از خریدار برانگیخته بودن به خریدار چیره 

 دقیقاً برخلاف اهداف ما خواهد بود. کنید. اینتبدیل می

ای از سؤالات تکمیلی و تکنیک قدم به آینده، درد او را به جای این کار، با پرسیدن مجموعه

کنید تا بپذیرد که اگر همین الآن برای برطرف کردن درد خود اقدام تشدید و او را وادار می

 نکند، دردش بیش از پیش هم خواهد شد.

های اقدام نکردن برای رفع مشکلش کند که مشتری نه تنها متوجه پیامداین کار تضمین می

 کند.ها را حس میاست، بلکه از اعماق وجود خود نیز آن پیامد

 یک فرایند انتقال قدرتمند به پایان برسانید.: همیشه با ۹#قانون 

هدف فرآیند انتقال، پیش بردن آن دسته از مشتریانی که قرار است مسیرشان را در امتداد 

 ی فروشِ خط مستقیم است.دهند، به قدم بعدیِ فروش، یعنی انجام ارائهخط مستقیم ادامه 

د اشتباهی و همچنین خریداران برانگیخته ها و افرانماای است که مشتریبه علاوه، اینجا نقطه

 و خریدارانی که کاملاً محصولتان مناسبشان نیست را حذف خواهید کرد.

ملاحظه کنید، حقیقت این است که همه خریداران چیره و خریداران برانگیخته، نباید حرکت 

 مناسبی برایخود در امتداد خط مستقیم را ادامه دهند. به عنوان نمونه، اگر محصولتان مورد 

ها توضیح دهید که آن ها بگویید. باید بهآن ها نیست، از نظر اخلاقی موظف هستید که بهآن

 ها واقعاً نباید محصول شما را خریداری کنند.آن توانید کمکشان کنید ونمی

 بدین منظور بهتر است چنین چیزی بگویید:

این برنامه خیلی مناسب تو نیست. واقعاً هایی که به من گفتی، خیلی خب جان، براساس چیز»

 «خواهم چیزی به تو بفروشم که بعداً از آن احساس رضایت نکنی.از این بابت متأسفم، اما نمی

صورت بهتر درآنها کمک کند، آن شناسید که بتواند بهو اگر به طور اتفاقی شرکتی را می

تان چنین اطلاعاتی جزو وظایف اخلاقیها را به آنجا معطوف نمایید. مسلماً دادن آن است

 نیست، اما قطعاً انجامش کار درستی است.



تواند مشتریِ واجد صلاحیتِ کاملِ فردا به خاطر بسپارید، مشتریِ فاقد صلاحیتِ امروز می

ناپذیر است. در کنید، توصیفباشد و حسن نیتی که با فرستادن او به جای دیگری بنا می

دقیقاً همین کار را انجام دادم و پیش از آنکه حتی میز مذاکره  اشتم کههایی دواقع، موقعیت

کرد توجهشان را را ترک کرده باشم، مشتری شروع به تماس با دوستانش کرده و تلاش می

هایی داشتم که یک سال بعد، به طور ناگهانی وکار من جلب کند و همچنین موقعیتبه کسب

 ین کار را انجام داده بودم و اکنون او آماده خرید بود.تماسی از فردی داشتم که برایش ا

آوری تمام اطلاعات اکنون بیایید درباره طرف دیگر معادله صحبت کنیم. جایی که پس از گرد

تواند درد مشتری را رفع کرده و کیفیت درصد مطمئن هستید که محصولتان می100ضروری، 

 اش را بهبود بخشد.زندگی

 کنید:ای مانند این استفاده میآیند انتقال سادهدر این مورد، از فر

هایی که به من گفتی، این برنامه قطعا انتخاب بسیار مناسبی خیلی خب جان، براساس چیز»

 «برنامه»را جایگزین کلمه « محصول»توانید کلمه یا می.« برای توست. اجازه بده بگویم چرا... 

 کنید. یا از خود اسم کالا استفاده کنید.

 کند:صورت مکالمه به شکل زیر تغییر پیدا میدرآن

اینچی قطعاً انتخاب  6۴هایی که به من گفتی، سامسونگِ خیلی خب جان، براساس چیز»

ی و از آنجا، مستقیماً به بدنه اصلی ارائه.« بسیار مناسبی برای توست. اجازه بده بگویم چرا... 

 روید.فروشتان می

 بمانید؛ به پلوتون منحرف نشوید.: روی خط مستقیم 10#قانون 

ای مقیم لندن، با هدف برگزاری سمیناری مرا استخدام کرد تا ، تهیه کننده200۹در سال 

یک دوره آموزش فروش خصوصی، برای بیست فروشنده جوانِ شرکت برگزار کنم که بسیار 

 کردند.تلاش می



شته بودیم، از کنار میز یکی از هنگامی که تقریباً نیمی از اولین روز آموزش را پشت سر گذا

شدم که شنیدم با ناراحتی، درباره موضوع نامربوط و احمقانه شکار اردک فروشندگان رد می

 زد.های جنوب انگلیس حرف میدر مرداب

طور که معلوم شد، دقایقی قبل، فروشنده برای گردآوری اطلاعات، از مشتری سؤال آن

ر پاسخ به سؤال او، موضوع شکار اردک را پیش کشیده استانداردی پرسیده بود که مشتری د

گناه نداشت. سؤال او این بود که ای اردک بیبود. سؤال هیچ ربطی به تیراندازی به دسته

 اکنون مشغول چه کاری هستید؟

و این را هم گفته باشم که مشتری جواب خود را با صحبت درباره شکار اردک شروع نکرده 

ؤالِ پرسیده شده پاسخ داده بود. به فروشنده گفت که مدیر سطح متوسطی بود؛ بلکه ابتدا به س

است. اما به جای آنکه به صحبتش پایان دهد، مشتری  60در تولیدی پوشاکی در شهر کنِت

های کنت، گیرد با تعریف کردن داستانی طولانی درباره لذت شکار اردک در مردابتصمیم می

 وتون منحرف شود.به پل

های چند بخشی، که مشتری با جواب دادن به سؤالتان شروع کرده در حقیقت، این نوع پاسخ

آوری اطلاعات خیلی رایج هستند و به هیچ آورد، در مرحله گردو در انتها از پلوتون سر در می

 سازی نیست.وجه مسئله مشکل

برخورد فروشنده با آن بود. او به طوری که اما چیزی که مشکل ساز است، شیوه غیرصادقانه 

وای خدای من! عجب تصادفی! من »زده شده باشد، با صدای بلند فریاد زد: انگار کاملاً شگفت

هم عاشق شکار اردک هستم! واقعاً احتمالش چقدر بود که من و شما هر دو عاشق شکار اردک 

و فروشنده به مدت پانزده ... .« دانم از کجا شروع به گفتن کنم که چقدرباشیم؟ حتی نمی

طور با مشتری حرف زد و حرف زد و یک بند مزخرفاتی درباره همان –! دقیقه پانزده –دقیقه 

 گناه، که توان دفاع از خود ندارند، گفت.ای اردک بیهیجان تیراندازی به دسته

 اردک هستم، موافقالبته منظورم را اشتباه متوجه نشوید: من به همان اندازه که مخالف شکار 

خبری را بگیرید، آن هم هستم، هر چند معتقدم که اگر قرار است جان اردک از همه جا بی



توانید با تواضع این کار را انجام دهید و بعد در ساندویج سس پرتقال خود در یک کم میدست

بودن باه تر این است که متوجه اشتوعده غذایی لذید میل فرمایید. در هر صورت، از آن مهم

 استراتژی فروشنده شوید. اجازه دهید منظورم را توضیح دهم.

ای پس از آنکه فروشنده با ناکامی تلفن را به روی میز کوبید، به سمت من برگشت و لحظه

شود که اجازه دادم از دستم در لعنت بهش! خیلی نزدیک بودم. باورم نمی»غرغرکنان گفت: 

 «.برود

نه نزدیک نبودی، تو هیچ شانسی نداشتی، سرت به شدت گرم »با خونسردی جواب دادم: 

کنم همه آن چرندیات را از خودت درآورده بودی، صحبت راجع به شکار اردک بود. فکر می

 «آید اهل شکار اردک باشی، اهل کجایی؟ هند؟درسته؟ منظورم این است که به تو نمی

 انداخت تا نگاهش به نگاه من نیفتد.و سرش را پایین « سرِیلانکا»به آرامی جواب داد: 

ترین مرکز جهان برای شکار اردک باشد. درست سریلانکا. فکر نکنم بزرگ»با لبخند گفتم: 

نیست؟ بگذریم، به چه دلیل به آن فرد دروغ گفتی؟ فکر کردی با این کارت چه چیزی به 

 «آوری؟دست می

 «.طور که صبح خود شما گفتیدهمانسعی داشتم رابطه ایجاد کنم؛ »در دفاع از خود گفت: 

عالیه، این هم درس عبرتی که دیگر بر اهمیت چیزی، بدون توضیح نحوه »به خودم گفتم: 

 «درستِ انجام دادنش، تأکید نکنم!

 قبول، در این مورد تقصیر من بود. اما، محض اطلاع، کاری که الان انجام دادی»به او گفتم: 

 «.استدقیقاً برخلاف منظور من بوده 

برد ایستاده بودم ده دقیقه بعد، همه افراد به اتاق آموزش بازگشته بودند و من در مقابل وایت

 نوشتم.مانده از جلسه آموزش صبحگاه، بقیه توضیحات را میو در فضاهای خالی باقی

هماجازه دهید چیزی درباره رابطه بگویم. در زبان انگلیسی، رابطه، کل»نفس گفتم: بهبا اعتماد

شود. آن چیزی که بیشتر مردم ای است که با اختلاف زیاد، بیشترین سوء برداشت از آن می

واقع کاملاً هم دفع کننده است. یعنی به جای جذب افراد، کنند که رابطه است، درفکر می



کوشید در درجه اول با ایجاد شود و این کاملاً با چیزی که میها میآن سبب عقب کشاندن

 ه دست بیاورید، در تضاد است.رابطه ب

های فروشتان گوش دادم، متوجه شدم که شما اکنون، پس از اینکه امروز به برخی سخنرانی

تان دوست دارد را شما هم دوست دارید، کنید اگر تظاهر کنید هر چیزی که مشتریفکر می

بنشیند. سپس به ای مکث کردم تا کلامم در ذهنشان برای لحظه« شوید.با او وارد رابطه می

 تندی گفتم:

اند و تر شدهآید! مردم نسبت به قبل خیلی دیرباورای به وجود نمیمزخرف است! هیچ رابطه»

ای شک همیشه حواسشان به این جور مزخرفات است و اشتباه نکنید، اگر مشتری حتی ذره

دهید. همه کند که در حال تظاهرکردن هستید، فرصت انجام معامله را کاملاً از دست می

 «متوجه شدند؟

 ی بیست فروشنده به اتفاق سرشان را تکان دادند.همه

فرستید که واقعاً متخصص عالیه. حال، در کنار آن، همچنین به طور ناخودآگاه به او پیام می»-

هایی که قدر سرشان شلوغ است که برای صحبت راجع به چیزآن نیستید. ببینید، متخصصین

ها زیاد است و زمان آن شتری مربوط نیست، وقت ندارند. تقاضا برای خدماتبه پیامد مدنظر م

 ترین وسیله اوست.ارزشفرد متخصص، با 

ها سؤالاتشان را به شیوه خاصی آن کنند؛همچنین متخصصین، صلاحیت مشتری را بررسی می

اشیه کشیده و به ح -ای که هم به طور منطقی و هم غریزی مورد قبول باشدشیوه -پرسندمی

ها تمایل دارند درباره همه چیز صحبت کنند و همیشه آن کارهاست؛شوند. این کارِ تازهنمی

 شوند.به پلوتون منحرف می

 گویم، رابطه واقعی بر پایه دو چیز است:حال، دوباره می

دهید. یعنی، فقط به دنبال به دست آوردن کمیسیون نیستید؛ میاول اینکه شما اهمیت می

اهید به مشتری کمک کنید تا نیازهایش را برآورده و درد خود را برطرف کند. در اصل، خو

 خواهید، نه خودتان.صلاح او را می



 ها تمایل دارند با افرادی معاشرت کنند کهچراکه انسان و دوم، اینکه دقیقاً شبیه او هستید.

ها فرق دارند. بگذارید مثال کوتاهی آن شان هستند، نه کسانی که زمین تا آسمان بادقیقاً شبیه

 بزنم.

روید گاه بعد از بررسی آنجا، به خانه نمیهیچ اگر بخواهید در یک باشگاه ورزشی عضو شوید،

ای عزیزم، حدس بزن چی شده؟ من امروز به باشگاه ورزشی معرکه»و به همسر خود بگویید: 

های مندید سیاسی، مذاهب و علاقهها عقایآن رفتم! یک نفر هم آنجا شبیه من نبود. همه

ها نداشتم! بنابراین آن متفاوتی داشتند؛ درکل، من حتی یک وجه اشتراک هم با هیچ کدام از

 «.عضو شدم

اید. هرچند، اگر به گوید که عقلتان را از دست دادهاگر چنین کاری انجام دهید، همسرتان می

دقیقاً شبیه من بودند. همه ما  فتم. همه افرادای رمن امروز به باشگاه معرکه»گفتید: او می

عقاید سیاسی و اعتقادات مذهبی مشترکی داشتیم و به یک اندازه برای خانواده خود ارزش 

تصمیمتان برای او « کنند. بنابراین عضو شدم!ها تنیس بازی میآن قائل هستیم و تقریباً همه

 رسید.کاملاً منطقی به نظر می

کنیم؛ بلکه براساس نقاط هایمان با دیگران معاشرت نمیا براساس تفاوتنکته اینجاست: م

 کنیم.ها معاشرت میآن اشتراکمان با

کنید برای دستیابی به اید. ببینید، شما تصور میاما همه شما این نکته را اشتباه متوجه شده

م عاشق این موضوع باید تظاهر کنید. مثلاً اگر مشتری عاشق ماهیگیری است، شما ه

ماهیگیری هستید و اگر او عاشق شکار اردک است، شما هم عاشق شکار اردک هستید و اگر 

 او عاشق سافاری است، شما هم عاشق سافاری رفتن هستید و... .

شود، بعداً صحبت حال، درباره عواقب اخلاقی اینکه چطور به راحتی دروغ از دهانتان خارج می

زی که چند لحظه پیش در مورد تأثیر انجام این کار گفتم را کنم، اما اکنون، بگذارید چیمی

آید؛ ای به وجود نمیطور که گفتم، کاملاً مزخرف است! هیچ رابطهدوباره تکرار کنم؛ همان

 این کار واقعاً برای مردم زننده است.



قی دقای وگوی صبح امروزِ یکی از شما با مشتری بزنم و بعدواقع بگذارید مثالی واقعی از گفتدر

دارِ شکست مفتضحانه شکار اردک را تعریف کردم، که به طور برای گروه، آن ماجرای خنده

 گونه فضا را کمی تغییر دادم.اتفاقی صبح همان روز شنیده بودم. و این

وقتی به آن قسمت داستان رسیدم که مشتری به پلوتون منحرف شده بود، تصمیم فروشنده 

حاصلش، درباره شگفتیبیش از پانزده دقیقه صحبت کردنِ بیبرای ملحق شدن به مشتری و 

 های لعنتیِ شکار اردک را مورد تمسخر قرار دادم!

طور نبود که اما هنوز در دفاع از او، باید بگویم واقعاً هم این»تری گفتم: سپس، با لحن جدی

د. در کرد، وسط حرفش بپربتواند وقتی مشتری درباره مزخرفات شکار اردک صحبت می

 «.گونه بودیدضمن، فقط او را به عنوان یک نمونه بیان کردم؛ همه شما نیز همین

وایسا، »توانید بگویید: کند، نمیتان شروع به منحرف شدن به پلوتون میهنگامی که مشتری

وایسا، وایسا! گوش کن رفیق، من در زمینه خودم متخصصم و به عنوان متخصص، زمانی برای 

ارزش تو درباره قیمت چای در چین ندارم. پس از تو میربط و بیهای بیرفگوش دادن به ح

گونه راست جواب سؤالم را بدهی، تا اینخواهم وراجی درباره این مزخرفات را تمام کنی و یک

 «.روی خط مستقیم باقی بمانیم

این سناریو،  واقع، در شود! دراگر این کار را انجام دهید، اوضاع بهتر از چیزی که هست نمی

دهید و همچنین ممکن است مکالمه نهایتاً رابطه خود با مشتری را به طور کامل از دست می

 جا پایان یابد.همان

دهید دهید، این است که به مشتری اجازه میدر عوض، کاری که در چنین موقعیتی انجام می

دهید؛ بنابراین، او متوجه یعملاً به پلوتون منحرف شود و شما گوش دادن فعال خود را ادامه م

 رسد.کنید و برایتان جالب و جذاب به نظر میدقیقاً منظورش را درک می شود کهمی

آورید؛ ولی لحن صدا و زبان بدنتان این دِین را به خوبی البته، واقعاً آن کلمات را به زبان نمی

 کنند.ادا می



وای »گویید: پایان رسید، به طور مثال میسپس، بعد از آنکه بالأخره گردش او در پلوتون به 

واقعاً معرکه است. به نظر خیلی جالب است. متوجه هستم که چرا چنین احساسی داری. راجع 

و سپس دوباره او را به سمت خط مستقیم هدایت .« به هدفت برای یادگیری نحوه مبادله ارز... 

دهید. و به این ش را ادامه میکرده و با پرسیدن سؤال بعدی از فهرست سؤالات خود، فرو

کنید. برای همگی ای نیز ایجاد میزمان کنترل فروش را حفظ کرده و رابطه گستردهصورت هم

 « .طور است دستتان را بالا برده و بگویید بلهمنطقی است؟ اگر این

 جمعی سر دادند.همه فروشندگان دستشان را به سرعت بالا برده و یک بله دسته

خیلی خب، عالیه. نکته اینجاست که همیشه به یاد داشته باشید رابطه همیشگی »دادم: ادامه 

 شود:نیست؛ در طول فرآیند فروش، رابطه ایجاد شده بسته به دو مورد زیر، کم و زیاد می

کند و دو اینکه آیا با توجه به یک، مشتری درباره آخرین گفته شما، چگونه فکر و احساس می

 کردید، باور دارد که با او هم عقیده هستید یا نه.موردی که بیان 

یابد بنابراین، اگر احساس مثبتی درباره آخرین گفته شما داشته باشد، سطح رابطه افزایش می

کند. به همین شکل، و اگر احساس منفی درباره آن داشته باشد، سطح رابطه کاهش پیدا می

یابد و اگر باور داشته ، سطح رابطه افزایش میاگر باور داشته باشد که با او هم عقیده هستید

 کند.باشد که با او هم عقیده نیستید، سطح رابطه کاهش پیدا می

توانید با او تان رابطه نداشته باشید، نمی؛ چراکه اگر با مشتریاین قضیه بسیار مهم است

 معامله کنید، به همین سادگی.

دهید، باید رابطه خود با مشتری را از دست می بنابراین، اگر هر زمانی حس کردید که دارید

تر توضیح توقف کنید، ساختارتان را نو کرده و با استفاده از پروتکلِ گوش دادن فعال، که قبل

توضیح دادم و به همراه دو لحن صدای خاصی که صبح امروز گفتم؛ یعنی، من اهمیت می

م، آگاهانه به سمت بازگشت رابطه کنخواهم بدانم( و من دردت را حس میدهم )واقعاً می

 خود تلاش کنید.



گونه نیست که با شخصی وارد دار است. ایجاد رابطه ایندر اصل، ایجاد رابطه فرآیندی ادامه

خیلی خب، ببین چه کردم! حالا که این مشکل هم حل شد، »رابطه شوید و به خود بگویید: 

 راهش نیست.این «. توانم مثل یک عوضی رفتار کنم!دوباره می

حقیقت این است که در تمام مدتِ فروش، از ابتدا تا انتها، باید به طور فعال رابطه ایجاد کنید 

 «گاه نباید این موضوع را فراموش کنید. سؤالی هست؟هیچ و

 «کنید؟آیا درباره متن مکالمات صحبت نمی»یکی از فروشندگان پرسید: 

 .«واقع، چرا. همین الآن در»جواب دادم: 

 

 

  

 فصل یازدهم

 های فروش سطح جهانیهنر و علم ایجاد ارائه

ای عجیب برای شروع فصل ارائهاگرچه شاید فاش کردن راز جذابیت )یا کاریزما( به نظر شیوه

شوید که اینهای فروش باشد، اگر فقط برای چند صفحه به من فرصت دهید، فوراً متوجه می

 گونه نیست.

 دهم. بگذارید دلیلش را توضیح

کنیم، تا آنجایی که به فروش مربوط باشد، ی جذابیت صحبت مینخست، وقتی درباره

 ی خاصی است که به نظر برخی فروشندگان با خود دارند و بهمنظورمان آن کشش و جاذبه

دهد بدون دغدغه با مشتریانشان رابطه برقرار کنند. این نیرو، جذب کننده و ها اجازه میآن

 توان در کمتر از چند ثانیه حس کرد.سی است و تأثیر آن را میذاتاً مغناطی

تواند رئیس جمهور بیل کلینتون باشد. کسی که در دوران اوج قدرت یک مثال کامل از آن، می

خود نه تنها یکی از برترین فروشندگان در تاریخ سیاست بود، بلکه استاد جِدای در هنر 



د یا نه، دیدن او در کارزارهای انتخاباتی مانند حضور جذابیت نیز بود. چه او را دوست داشتی

 در یک کلاس تخصصی، درخصوص کاربرد عملی جذابیت بود.

تر از هزار رأی دهنده دست تکان کرد و روزانه برای بیشاو از شهری به شهر دیگر سفر می

حال، به ااینها مهلت داشت؛ بآن داد و تنها یک لحظه برای برقراری ارتباط با هرکدام ازمی

دوخت و آن لبخند رسید و او چشمانش را به شما مینحوی، زمانی که بالأخره نوبت شما می

کردید که نه تنها به شما اهمیت کرد، احساس میی برگزیده ابراز میدلسوزانه و چند کلمه

 کند.دهد، بلکه شما را درک کرده و دردتان را حس میمی

کند کند و درد من را حس میدهد، مرا درک میاهمیت میاین سه وجه تمایز؛ او به من 

ها به طور آن یشوند و هر سهها بنا میهمان شالودهایی هستند که تمام روابط، روی آن

 طبیعی در اشخاصی که جذابیت زیادی دارند، وجود دارد.

ی یک تدر واقع، قدرت جذابیت به قدری برای موفقیت فروشنده حیاتی است که پیدا کردن ح

تاجر موفقی که جذابیت زیادی با خود همراه نداشته باشد، تقریباً غیرممکن است. جذابیت با 

کند. همچنین تر میکارکردی شبیه روغن موتور در اتومبیل، هر مرحله از روند فروش را روان

 کند.ی اعتماد و احترام و شور و نشاط فراهم میفضا را برای یک همکاری سالم، بر پایه

ها باید چه کار کنند؟ آیا به قول آن ی افرادی که به اندازه کافی جذابیت ندارند چه؟اما درباره

معروف، کارشان زار است؟ یعنی جذابیت ویژگی شخصی و مادرزادی است که هر کدام از ما 

توان با سطح ثابتی از آن را در خود داریم یا آیا جذابیت مهارتی قابل یادگیری است که می

 آن را فراگرفت؟ رینتم

 خوشبختانه، پاسخ دومی است.

در واقع، نه تنها جذابیت کاملاً مهارتی قابل یادگیری است، بلکه دارای فاکتور حد مطلوب 

است. یعنی، فقط کافیست که تا حدودی درآن مهارت پیدا کنید و مستقیماً شاهد مزایایش 

 خواهید بود.



های گوناگونی را امتحان کردم ر طول سالیان استراتژیباره باید چه کرد؟ دحال، اینکه دراین

ترین روش برای آموزش آن به یک شخص، تجزیه جذابیت و به این نتیجه رسیدم که سریع

 اش و آموزش هرکدام به صورت جداگانه است.به سه جزء تشکیل دهنده اصلی

ؤثر از شروع کنیم. استفاده مبنابراین، بیایید با اولین جزء جذابیت، استفاده مؤثر از لحن صدا، 

قدر خوب به گوشِ افراد برسید که با دقت تمام به آن لحن صدا یعنی درهنگام صحبت کردن

آن را میان  تک تک کلماتتان گوش دهند و توجهشان را به جای دیگری معطوف نکنند و

 افراد دیگر داخل اتاق تقسیم ننماییند.

کارگیری همه ده زبان بدن است. یعنی، درباره به دومین جزء جذابیت، استفاده هدفمند از

اصل زبان بدن و با تأکید زیاد روی گوش دادن فعال، کاملاً هوشیار باشید تا سطح بسیار بالایی 

 از توجه و همدلی به طرف مقابل تلقین نمایید.

معمولاً برای بیشتر مردم دشوارترین مورد است، این است که  و سومین جزء جذابیت که

 زخرف نگویید.م

 ام:در واقع، چنین سناریویی را چندین بار مشاهده کرده

گوید و کاملاً فروشنده برای چهار یا پنج دقیقه ابتدایی جلسه فروش، چیزهای هوشمندانه می

های هوشمندانه انجامد و حرفکنترل فروش را در دست دارد. سپس، فروش کمی به طول می

د و ناگهان بام! مزخرفات احمقانه شروع به جاری شدن از رسفروشنده، کم کم به انتها می

کنند، درست مانند آنکه آب آلوده و کثیف از سیستم فاضلاب بروکلین به بیرون دهانش می

 فوران کند.

هایشان احمقانه گذرد، حرفای که میکنند، هر لحظهحتی بدتر، وقتی شروع به این کار می

رسند که زنگ ای چنان انکارناپذیر از حماقت میبه نقطهشوند و درنهایت تر میو احمقانه

و « هشدار فرد مبتدی! هشدار فرد مبتدی!»آید که: هشداری در ذهن مشتری به صدا در می

 رود.هرگونه شانسی برای بستن معامله از بین می



 هایتان مشترک باشد، این است که همههرچه باشد، اگر تنها یک چیز در میان همه مشتری

رسند و نیز چگونه به نظر اند که متخصصین چگونه به نظر میها هم دیده و هم شنیدهآن

 رسند.نمی

گویند و به ندرت، وپلا میگاهی( پرت)گهَ گویند؛متخصصین )اکثراً( مزخرفاتی هوشمندانه می

گویند مزخرفات احمقانه است. افتخار زنند، اما تنها چیزی که نمیهدف حرف میحتی بی

کار میتازه به نظرهایی که تر، برای آنکارها است یا به طور دقیقانجام این کار برای تازه

 رسند.

ای میان متخصص بودن و متخصص به نظر ملاحظه کنید، در دنیای فروش، تفاوت گسترده

آورد. به همین دلیل، رسیدن وجود دارد و خوب یا بد، مورد دوم است که برای شما پول در می

ای، چه خام و های واقعی سیستم خط مستقیم این است که به هر فروشندهاز زیبایی یکی

دهد نقص را میوعیبهایی بیکار و چه متخصص کلاس جهانی، همواره فرصت انجام ارائهتازه

و اهمیتی ندارد که چقدر جلسه فروش طول بکشد، شیوه سیستم برای انجام این کار، می

 ها.ک کلمه خلاصه شود: متنتواند در قالب تنها ی

 ها.متن –درست خواندید 

ای از متنتر، مجموعهزنم؛ یا دقیقهای خط مستقیم حرف میاما نه هر متنی؛ درمورد متن

ی فروش کنند و کل بخش ارائههای خط مستقیم که با هم به عنوان واحدی یکپارچه کار می

 گیرند.را به دست می

 چیست؟بنابراین، متن خط مستقیم 

به صورت خلاصه، متن خط مستقیم، پایه و اساس به دقت طراحی شده یک فروش کامل 

ی فروش برتر خود برای یک محصول خاص را، خط است. به عبارت دیگر، تصور کنید ده ارائه

کنید و همه را با هم ترکیب کرده ها را انتخاب میبه خط بررسی و از هرکدام بهترین قسمت

کنید. این متن نهایی، قالب آماده شما برای همه جلسات ای تبدیل میالعادهقی فوو به ارائه

 فروشتان خواهد بود.



 منظورم از متن خط مستقیم همین است.

دقیقاً با  های فروشتان،ای است از بهترین دیالوگبطور ساده شده، متن خط مستقیم مجموعه

ای که یی تا پایان خط مستقیم؛ یعنی نقطهبهترین ترتیب، ازهمان چهار ثانیه بسیار مهم ابتدا

 دهد.کند یا با احترام به جلسه فروش پایان مییا مشتری خرید می

کنید یا او را احترامی نمیبه عبارت دیگر، اگر مشتری تصمیم بگیرد که خرید نکند، به او بی

ه این طرف و کنید یا غرغرکنان بدهید یا گوشی را به روی او قطع نمیتحت فشار قرار نمی

دهید و چنین چیزی میروید. در عوض، تماس را دوستانه و با احترام پایان میآن طرف نمی

 «.آقای اسمیت، از وقتی که گذاشتید ممنونم. روز خوبی داشته باشید»گویید: 

ی خط مستقیم، دو یا شمار یک متنِ به خوبی نگاشته شدهمی توانم صرفا درباره مزایای بی

ترین مزایای آن بحث کنیم. برای این کار، میمهم یسم؛ اما بیایید ابتدا رویسه فصل بنو

های سیستم خط مستقیم تمرکز کنیم، تا اینها با سایر بخشآن خواهیم روی نحوه ارتباط

 ای برسید که بتوانید با هر شخص واجد صلاحیتی معامله کنید.گونه به نقطه

کند روند کردم که به شما کمک میاما باید اشاره میدانم که این مورد واضح است، ( می1

فروش را تا هر زمان که نیاز باشد ادامه دهید و به هیچ عنوان شروع به گفتن مزخرفات 

 احمقانه نخواهید کرد.

دانید که برای کلامتان چه لحن صدایی به کار خواهید برد. این موضوع ( پیشاپیش می2

عالی به گوش خواهید رسید، بلکه قادر خواهید بود کنترل  کند که نه تنها کاملاًتضمین می

 سرایی او علیه خود شوید.تان را هم به دست گرفته و مانع داستانمنولوگ درونی مشتری

های از پیش نوشته شده، مطمئن باشید که، بدون توجه به اینکه چقدر مضطرب ( با تهیه متن3

کنید، هر دفعه بهترین کلمات ممکن از آن خارج باز میکار هستید، زمانی که دهانتان را یا تازه

 خواهند شد.

( از آنجایی که دیگر ذهن خودآگاهتان دغدغه پیدا کردن کلمات مناسب را ندارد، اکنون ۴

هایتان معطوف نمایید. این توانید بیشتر توجه خود را روی نحوه بازخورد مشتری از حرفمی



تان روی مقیاس ایی شما در تشخیص جایگاه فعلی مشتریای توانمسئله به طور قابل ملاحظه

دهد. همچنین در صورتی که مرتکب هرگونه خطایی در رابطه شوید، اطمینان را افزایش می

اید که او با آن موافق به شما هشدار خواهد داد؛ یعنی مثلا زمانی که چیزی به مشتری گفته

 نیست یا منظورتان را اشتباه برداشت کرده باشد.

عیبکند که برای هرکدام از سه تا ده، مورد منطقی درست و بی( این امکان را فراهم می5

کنید. کند از همه قوانین ارائه خط مستقیم پیروی میزمان تضمین میونقصی ارائه کنید و هم

دهد )کمی بعد درباره این های موفقتان را افزایش میاین کار تعهد مشتری و میزان معامله

 صحبت خواهیم کرد(. موضوع

زنند، های مشابهی میدقیقاً حرف های خودمشتری ( با اطمینان از اینکه فروشندگان به6

دهد تا نیروی نظر از ناحیه یا محل برگزاری جلسه فروش، به مدیریت شرکت اجازه میصرف

سازی، برای رشد و گسترش نیروی فروش فروش خود را ساماندهی کند. این نوع همسان

 شرکت بسیار حیاتی بوده و انجام آن برعهده مدیر فروش شرکت است.

شوند، مشکلات گویی یا بیان توضیحات اشتباه میها مانع از گزافه( از آنجایی که متن7

گاه از روی قصد به مشتری هیچ معمولاً فروشنده کند. ملاحظه کنید،مقرراتی کاهش پیدا می

رسد های هوشمندانه فروشنده به پایان میدهد؛ بلکه حرفیگوید یا او را فریب نمدروغ نمی

کند. مشکل اینجاست که در واقع دو و به همین خاطر شروع به گفتن مزخرفات احمقانه می

شود نوع مزخرفات احمقانه وجود دارد: اولین نوع، شامل مزخرفات احمقانه درست و واقعی می

توان گفت که خلاف شود و میو غیر واقعی میو دومین نوع شامل مزخرفات احمقانه نادرست 

قوانین الهی و انسانی است. گاهی نوع دوم، به شدت جبران نشدنی خواهد بود، مخصوصاً اگر 

 کنید.در صنعتی بسیار قانونمند کار می

ها فقط تعداد کمی از چندین و چند مزایایی هستند که به طور خودکار، گویم، ایندوباره می

کنند، که بر پایه هشت قانون اساسی هایی استفاده میشوند که از متنانی مینصیب فروشندگ

 کند.ها پیروی میآن خط مستقیم ایجاد شده و از



شماری که سر راه آن دسته از های بیاما برخلاف چیزی که گفته شد و برخلاف تعداد چالش

گرهای بگویند، به جز معاملهخواهند دانند چه میشود که از پیش نمیفروشندگانی سبز می

ها مادرزاد، همچنان تعداد قابل توجهی از فروشندگان، به شدت درمقابل استفاده از متن

 دهند.واکنش منفی نشان می

تمام و کمال،  61ها، از یک حالت تهوع خفیف گرفته تا شوک آنافیلاکسیِواکنش منفی آن

روح و ها را خشک، بیآن کارگیری متن،کنند بهت: نخست، گمان میبرپایه سه نگرانی اس

شوند که فروشنده از روی متن ها متوجه میکنند مشتریکند؛ دوم، گمان میمانند ربات می

کار بودن فروشنده در نظر ها این کار را غیرصادقانه و نشانه واضحی برای تازهآن خواند ومی

ریزی شده و ساختگی متنکنند به خاطر طبیعت از پیش برنامهگیرند و سوم، گمان میمی

 ها کاری غیراخلاقی است.آن ها، استفاده از

رسند. یعنی اگر به من نیز متنی میها به نظر کمی منطقی میدر ظاهر، برخی از آن استدلال

داد، اولین روح یا مانند ربات جلوه میای نوشته شده بود که مرا خشک، بیدادند که به گونه

زدم و برای اطمینان، انداختم یا بدتر، آتشش مینفر بودم که آن را داخل سطل آشغال می

 شدم.چند بار از رویش رد می

دقیقاً همین کار را هشت سال پیش، در دفتر یک شرکت خدمات مالی واقع در لندن  در واقع،

نیروی فروش، سیستم خط  انجام دادم. در آن زمان، شرکت مرا استخدام کرده بود تا به

ها بیست فروشنده استخدام کرده بودند که به قدری عملکردشان آن مستقیم را آموزش دهم.

صنعت خدمات مالی خطاب  62های بدخبرِها را خرسآن افتضاح بود که مدیر عامل شرکت،

 کرد.می

ناک وجود داشت، که به دست مدیر فروش در بطن مشکل، یک متن بازاریابیِ تلفنی وحشت

ای، نوشته شده بود. به طوری که به نظر تمام توانایی فروش او، ساله 3۴شرکت، جوان ناشی 

شد به چند خط مزخرفاتی که برای متقاعدسازی مدیر عامل شرکت به او گفته بود خلاصه می

 اش در مدیریت نیروهای فروش را به اثبات برساند.تا توانایی



ی استاندارد بود و تقریباً کل آن به صورت کتابی ی یک کاغذ نامهتن حدود سه برابر اندازهم

ای، گنجانده شده بودند کلمه 30های کوتاهی، نهایتاً نوشته شده بود. کلمات در قالب پاراگراف

هایی مرکز مرتب شده بودند که با فلشهای همای از دایرهها هم به شکل مجموعهو پاراگراف

 شدند.های گوناگون به هم وصل میها و ضخامتبا اندازه

ترین چیزی بود که افتخار دیدنش در کمتر از ده ثانیه، کاملاً مطمئن بودم که این متن، آشغال

های غیر خط مستقیمی را داشتم. )همین جمله کافی است تا در جریان وضعیت بد بیشتر متن

 قرار بگیرید.(

ی فروشندگان، از جمله مدیر فروش، را به پیش از آنکه به ناهار برویم، همه دقیقاً به هر حال،

چینی، آن کاغذ منفور شده را داخل اتاق آموزش صدا زدم و بدون هیچ هشدار یا مقدمه

 برداشتم و با لحن خشمگینی ناسزا گفتم:

ام! در ندهام خواترین چیزی است که در کل زندگیبینید؟ این متن آشغالاین متن را می»

« تان را به گند کشیده است.قدر متن بدی است که مثل یک زامبی قاتل، زندگیآن واقع،

 هایم را بالا انداختم.شانه

به همین دلیل باید برای همیشه از بین برود و فرصتی برای بازگشت نداشته باشد. اینجا »-

 «رد؟توان یک زامبی را برای همیشه از بین بداند چطور میکسی می

 «.آن را بسوزانی! با آتش. باید»یکی از فروشندگان گفت: 

و پاکت خریدی که روی زمین در کنارم « ام.دقیقاً به همین خاطر، این را با خودم آورده»-

معمولاً برای روشن کردن سیگار به کار  قرار داشت را باز کردم. از داخل آن فندکی دستی که

 آن را بالا گرفتم تا همه ببینند. رود بیرون آوردم ومی

، و بدون اینکه چیز دیگری بگویم« هیچ بازگشتی در کار نخواهد بود!»خشمگینانه فریاد زدم: 

 ی جرقه زدن را فشار دادم و متن را به آتش کشاندم.ی متن گرفتم و دکمهفندک را به گوشه

 «.ی...نقاشی چند دایره متن باید یک خط مستقیمِ کامل باشد، نه»با غرور خاصی گفتم: 



ام با دیدن خاموشیِ غیرطبیعی شعله، نیمه کاره ماند. ظاهراً کاغذ با نوعی روکش، در جمله

شود؟ این متن آن قدر سرد است که باورتان می»برابر آتش مقاوم شده بود. با تعجب گفتم: 

 شروع به بالا پاییناین را گفتم و متن را روی زمین انداختم و « تواند آتش بگیرد!حتی نمی

پریدن روی آن کردم و همه افراد دست زدند و تشویقم کردند. یا بهتر است بگویم، همه افراد 

 به جز مدیر فروش.

کردم متن را آتش بزنم، او که حس کرده بود اوضاع بر وفق مرادش نیست، زمانی که سعی می

پیدایش نشد. ولی کسی اهمیت وقت هم دوباره هیچ یواشکی از جلسه آموزش خارج شده بود و

وتاب اوج گرفتنِ فروش شرکتش، به داد. به خصوص مدیرعامل شرکت، که ماه بعد در تبنمی

 درصد بود.700بیش از 

نویسی که مدت کوتاهی پس از آن ماجرا برایم فرستاده بود، اظهار او در یادداشت تشکر دست

ر آن یادداشت، چک بانکی با رقم قابل توجهی کرده بود که نتیجه واقعاً باورنکردنی بود. در کنا

هم داخل پاکت نامه قرار داشت و یک کاغذ یادداشت زرد رنگ به آن چسبیده بود و روی آن 

 نوشته شده بود:

 جِی،

Olتو لایق پنی به پنی این هستی! فقط مطمئن شو  ' Mel گیرد!هم سهم خودش را می 

 ِِاس جی

«Ol ' Mel »از فیلم معروف شجاع دل و موضوع خاصی که 63کسی نبود جز ملِ گیبسون ،

ی میان یک متن خط کرد، تشبیهی بود که برای توضیح رابطهمدیرعامل به آن اشاره می

مستقیم ماهرانه و مهارت خواندن آن متن، بدون آنکه طوری به گوش برسید که انگار از روی 

 خوانید، استفاده کردم.متن می

اید. همه آن ی شما فیلم شجاع دل را دیدهکنم همهفکر می»نیروی فروش شرکت گفتم: به 

ی خود ایستاده های نیم تنههای شورشی با لباسصحنه را به یاد دارید که ارتش اسکاتلندی

ها و تبرهایشان را در دست نگه داشته بودند و آن طرف زمین هم، ارتش بزرگ بودند و چنگک



های شمشیر به دست، در آرایشی کامل ها و پیاده نظامدارها، شوالیهی، با کمانسربازان انگلیس

ای اند. همه صحنهها در دردسر بزرگی افتادهایستاده بودند و کاملاً واضح بود که اسکاتلندی

 «آورید، درسته؟گویم را به خاطر میکه می

 سرشان را به نشانه تأیید تکان دادند.

رسد و ل گیبسون سوار بر اسب و با صورت آبی رنگ شده خود از راه میعالیه. و بعد هم م»-

پسران اسکاتلند، شما اینک در مقابل »گوید: دهد، که میآن سخنرانی مشهور را انجام می

های بسیار انگیزشی ادامه و به گفتن حرف« اید و...سیصد سال ظلم و ستم و استبداد ایستاده

شان به این لحظه بستگی دارد و تنها یک فرصت برای آزادی دگیدهد: اینکه چگونه تمام زنمی

ها با تمام توان در مقابل ارتش انگلیسی ایستادند و ظرف چند دقیقه آن دارند و بدین ترتیب

 «.از زمین محوشان کردند

ای است. اما اجازه دهید از شما یک سؤال مهم ی فوق العادهصحنه»نفس گفتم: بهبا اعتماد

 کنید مل گیبسون بدون آمادگی این کار را انجام داد؟آیا فکر می بپرسم:

خیلی خب، کاری که می»کنید مل، به عنوان کارگردان گفته بود: به عبارت دیگر، آیا فکر می

خواهیم بکنیم این است که چند هزار سیاهی لشکر را در فضای بازِ آنجا به خط کنیم و بعد 

کنیم تا خورشید در زاویهدقیقاً در جای مناسب قرار خواهم داد و صبر می ها رای دوربینهمه

ها علامت حرکت دادم، به سرعت سوار بر اسبم به آن ی درست قرار گیرد و بعد زمانی که به

کنم که بمانند، تا بتوانند دهم و متقاعدشان میها انگیزه میآن روم و تا حد مرگ بهآنجا می

 «قرمزپوش لعنتی را برسند! حساب آن سربازان

داد، فقط تصور کنید وقتی مل گیبسون حال، اگر هر کارگردانی هم واقعاً این کار را انجام می

شد، مخصوصاً اگر پیش از تاخت، چه چیزی از دهانش خارج میبه سرعت به میدان نبرد می

 آن کمی نوشیدنی هم خورده بود!

دهد. از آنجایی ای را انجام نمیچنین کار بدون ملاحظهوقت هیچ اما، مسلماً هیچ کارگردانی

ها با استخدام یک آن که آن شخصیت تنها یک فرصت برای بیان بهترین دیالوگ دارد،



ها برای آن شخصیت و سپس استخدام نویسی برای نوشتن بهترین دیالوگمتخصص فیلمنامه

ه انجام این کار نداشت(، کسی که یک بازیگر سطح جهانی )چون خود مل بازیگر بود، نیازی ب

کارگیری لحن صدا و زبان بدن بسیار خوب، کند، بلکه با بههایش را حفظ مینه تنها دیالوگ

 «.کنددهد، موفقیت خود را تضمین میتر جلوه میصحنه را واقعی

 ی داستان چیست؟ی آموزندهبنابراین نکته

خواستم به آن برسم، این بود که ای که میدر حقیقت بیش از یک نکته وجود دارد، اما نکته

ها شما را به نظر خشک، بیاگر شما هم عضو گروهی از فروشندگان هستید که معتقدند متن

دهند و ایجاد رابطه و حرکت دادن احساسی مشتری را به شدت روح و مانند ربات نشان می

 انید:کنند، آنگاه لازم است تا یک حقیقت خیلی ساده را بددشوار می

های تلویزیونی که باعث شدند بخندید، گریه ها یا برنامهی فیلماز وقتی زبان باز کردید، همه

ها وابسته شدید که درنهایت کل سریال قدر به شخصیتآن کنید، جیغ بکشید یا فریاد بزنید یا

 های از پیش نوشته شده داشتند.ها متنآن را در یک آخر هفته تماشا کردید؛ تک تک

کنید که مدعی هستند هیچ چیز از که تماشا می 6۴های واقعیت نماییدر واقع، حتی برنامه

پیش آماده نشده و از این موضوع به عنوان ابزار قدرتمندی برای جذب تماشاگر استفاده می

 های از پیش نوشته شده دارند!کنند همه، متن

هنگامی ها، طولی نکشید تا متوجه شدند،نندگان این جور برنامهملاحظه کنید، برای تولیدک

البداهه رفتار دادند فیدادند و اجازه مینما، هیچ متنی نمیهای واقعیتکه به ستارگان برنامه

کنند و حرف بزنند، محصول نهایی آن قدر افتضاح و خسته کننده بود که برنامه ارزش تماشا 

 کردن نداشت.

گونه فکر کنید که استفاده خواهید پای باور غلط خود بمانید و ایناگر همچنان میبنابراین، 

 دهد،روح و مانند ربات نشان میهای از پیش نوشته شده، شما را به نظر خشک، بیاز متن

گاه باید ها است، آنروح و مانند ربات بودن، از ویژگی ذاتی استفاده از متنچراکه خشک، بی

نیز نادیده بگیرید که حدود نیمی از عمرتان را که خندیدید و گریه کردید و  این حقیقت را



های از پیش نوشته شده جیغ زدید و فریاد کشیدید، بله، درست حدس زدید: حاصل متن

 بودند!

در اینجا، کلید موفقیت دو چیز است: اول، باید در هنر خواندن از روی متن، طوری مهارت 

خوانید و دوم، باید در هنر نوشتن متنی که هنگام خواندن، روی متن نمیپیدا کنید که انگار از 

 کاملاً شما را طبیعی جلوه دهد، مهارت پیدا کنید.

گوییم. تدارک ای خط مستقیم، ما به این فرآیند تدارک استراتژیک میدر زبان محاوره

 کند.ص میاستراتژیک نگرشی است که در مقابل تدارک بیش از اندازه، حد و مرز مشخ

ی پیشی گرفتن از هرچیزی است که ی تدارک استراتژیک، بر پایهبه طور خلاصه، فلسفه

امکان دارد در فروش به وجود بیاید و از قبل آماده کردن بهترین پاسخ ممکن برای آن است. 

در واقع، سایر صفحات این فصل هم درباره همین موضوع است: ساخت و انتقال یک متن خط 

 مستقیم.

کنند ها متمایز میهای خط مستقیم را از سایر متنای که متنپس بیایید با هشت ویژگی

 های کلیدی زیر رعایت شوند:هایتان، حتماً باید ویژگیشروع کنیم. برای مؤثر بودن متن

 اول، نباید تمام بار متن در ابتدایش جمع شده باشد.

ابتدای فروش آشکار کنید. با این کار،  های اصلی محصول را در همانیعنی نباید تمام مزیت

آورد، حرف قدرتمندی برای گفتن ندارید که نظرش تان اولین مخالفت خود را میوقتی مشتری

کنند در ارائهها فکر میآن ترین اشتباهات فروشندگان است:را تغییر دهید. این یکی از بزرگ

ها میره کنند. در نتیجه، نهایتاً آنی فروش ابتدایی خود باید به تک تک مزایای محصول اشا

مانند و یک متن بلند بالا و مشتری که حتی پیش از رسیدن به نیمه راه، دیگر توجهی نشان 

سازی تمام بار در ابتدای بندی است، نه پیادهدهد. کلید نوشتن یک متن عالی، چارچوبنمی

 فروش.

رحله به مرحله انجام دهید. ابتدا اسکلت ای جدید است: یعنی باید ماین کار مانند ساختن خانه

 گونه است.کنید، سپس دیوارها و بعد نقاشی. فروش هم ایناصلی را بنا می



هایی به توانید انتظار داشته باشید که خیلی زود معامله کنید. مطمئناً در راه مخالفتنمی

 ی خود را بنا کنید.آیند، پس برای جنگی طولانی تدارک ببینید. اما ابتدا شالودهوجود می

که در یک آنِ واحد، از صفر به صد مایل بر ساعت  ای ساخته نشدیمها به گونهاساساً، ما انسان

های کوچکی وجود داشته باشند تا بتوانیم نفس عمیقی بکشیم و افکارمان برویم. باید توقفگاه

به ذره افزایش خواهید  ی اطمینان افراد را به صورت ذرهرا یکی کنیم. به عبارت دیگر، درجه

 توانید این کار را یکباره انجام دهید.داد؛ نمی

 ها.دوم، روی مزایا تمرکز کنید، نه ویژگی

ناپذیر، فروشندگان متوسط ترین قانون فروش است، بنا به دلایلی توضیحایگرچه این پایه

 هایش.های محصول تمرکز کنند، نه مزیتتمایل دارند تا روی ویژگی

های محصول اشاره کنیدگویم که هیچ وقت نباید به ویژگیسازی، نمیاکنون، به منظور شفاف

های محصول حرف ی مزیت؛ چراکه اگر این کار را نکنید و یکی پس از دیگری صرفاً درباره

ها شده است نگویید، کاملاً ی آنچه که باعث به وجود آمدن مزیتبزنید و هیچ جزئیاتی درباره

 ه نظر خواهید آمد.مضحک ب

نکته این است که باید خیلی کوتاه به یک ویژگی اشاره کنید و بعد آن را به مزیتی که به 

وجود آورده بسط دهید و به مشتری نشان دهید که چرا از نظر شما برای او اهمیت خواهد 

 داشت.

ها میآن کنند.های محصول نمیبه یاد داشته باشید، مردم خیلی توجهی به تک تک ویژگی

کند؟ یا کند یا دردشان را برطرف میتر میشان را راحتخواهند بدانند آیا محصول، زندگی

 ی خود سپری کنند؟دهد زمان بیشتری را با خانوادهها اجازه میآن آیا به

 هایی در خود داشته باشد.سوم، متن باید توقفگاه

قدرتمند دیگری و بعد همچنان جملات اگر جملات قدرتمندی بیان کنید و بعد جملات 

ی ها همهکنید، مشتریقدرتمند دیگر، زمانی که برای سومین بار جملات قدرتمند بیان می

 دهند.آن جملات را با یکدیگر قاطی کرده و جملات قدرت خود را از دست می



ها مشتری آن به همین دلیل است که هر متن خوب، به تعداد فراوانی توقفگاه نیاز دارد، که در

 نظر هستید.فکر و همکند که همچنان با او همبا شما تعامل پیدا کند و تأیید 

ی بله به عبارت دیگر، پس از آنکه جملات قدرتمندی بیان کردید، با پرسیدن یک سؤال ساده

ن آ« منظورم را متوجه هستی؟»یا « منطقیه؟»یا « تا اینجا با من همراه بودی؟»یا خیر، مثل: 

کنید. با انجام این کار، نه تنها مشتری را در لات قدرتمند را در ذهن مشتری حک میجم

دهید که این خود انسجام ایجاد میدارید، بلکه او را به بله گفتن عادت میمکالمه نگه می

 کند.

کنند. مثلاً، ای برقراری رابطه را بررسی میهای کوچک، به صورت دورهبه علاوه، این توقفگاه

صورت ، دراین«بله»و او جواب دهد: « هایم منطقی بود؟ تا اینجا حرف»اگر از مشتری بپرسید: 

دانید که صورت می، دراین«نه»اید؛ هرچند، اگر جواب دهد: رابطه خود را با او حفظ کرده

توانید متن خود را اید و تا زمانی که متوجه علت آن نشدید، نمیرابطه خود را از دست داده

های من این فرد اصلاً به حرف»کند: امه دهید. اگر ادامه دهید، مشتری با خود فکر میاد

بنابراین، به جای پیشروی، به عقب بازگشته « دهد؛ فقط به دنبال کمیسیون است.اهمیت نمی

دهید و سپس مجدداً از او دربارهو به مشتری کمی اطلاعات بیشتر در رابطه با آن موضوع می

که بله گفت که در این مورد تقریباً هنگامی پرسید.هایتان سؤال میدن گفتهی منطقی بو

 توانید با خیال راحت متن خود را ادامه دهید.گوید، آنگاه میهمیشه بله می

 چهارم، به زبان گفتاری بنویسید، نه با دستور زبان درست.

کارگیری زبان زبان رسمی یا بهباید عادی صحبت کنید، یعنی با نحوه گفتار مردم عادی، نه به 

 بیش از حد تخصصی.

خوانید، نوشته باید کاملاً طبیعی به گوش برسد و نثر آن که متن را میهنگامی به بیان دیگر،

کنید. و سعی کنید با او به طور احساسی ای باشد که انگار با دوست خود صحبت میبه گونه

 پیوند برقرار کنید، نه فقط منطقی.



طرف دیگر، به یاد داشته باشید که همچنان باید همانند فردی متخصص به نظر  حال، در

سواد خواهید مانند افراد بیبرسید. بنابراین باید تعادل بین هر دو طرف را رعایت کنید. نمی

طور نیست؟ باید تحصیل کرده به نظر برسید، مانند یک متخصص. اما بروکلین باشید، این

ی، از اصطلاحات و واژگان فنی و رایج آن زمان استفاده نکنید: انجام سعی کنید بیش از مشتر

 چنین کاری تقریباً راهی بسیار مطمئن برای از بین بردن علاقه و توجه فرد است.

در عوض، هر زمان که ممکن بود اصطلاحات و جملات عامیانه به کار ببرید و برای طبیعی و 

وقت فراموش نکنید هیچ ت اختصار استفاده کنید. امای خود از کلماناگهانی جلوه دادن نوشته

 که طبیعی به نظر رسیدن، همیشه باید در چارچوب به عنوان متخصص شناخته شدن باشد.

 پنجم، متن باید کاملاً روان باشد.

کم چهار یا بنویسم، همیشه پیش از نسخه نهایی، دستای خواهم متن تازههنگامی که می

آن را  دهد تا متنم را امتحان کنم؛ ابتدایسم. این کار به من فرصت مینونویس میپنج پیش

خوانم، تا هرگونه اشکالات واضح در ریتم یا روانی الگوهای زبانی گوناگون بلند برای خودم می

را شناسایی کنم. برای مثال، آیا در نثر یا جملات، کلماتی با تلفظ دشوار وجود دارند که به 

ای وجود دارند های غیرماهرانهیا تأکیدها خارج از تعادل هستند؟ آیا انتقال لحاظ تعداد هجاها

 که باید برطرف شوند؟

کنم و بعد همین نویسم و تمام اشکالاتی که پیدا کرده بودم را رفع میسپس متنم را دوباره می

ک کلمات کنم، تا زمانی که کاملاً اطمینان داشته باشم که تک تفرآیند را دوباره تکرار می

 ابریشم، نرم و روان هستند. همانند پارچه

تواند از متن استفاده شوم که حتی یک فروشنده صفر کیلومتر هم میبا این کار، مطمئن می

های کلیدی که همیشه به حفظ کند و عالی به نظر برسد. به همین جهت، یکی از ویژگی

 تأکیدها در هر جمله است.کنم، تعداد هجاها و تعادلش توجه بسیار زیادی می

کند که چیزی سر ای خارج از تعادل باشد، گوش انسان فوراً حس میملاحظه کنید، اگر جمله

 دهد.ای نشان نمیجای خود قرار ندارد و پس از چند بار تکرار، دیگر توجه و علاقه



 ششم، متن باید صادقانه و با رعایت اصول اخلاقی باشد

آیا هر چیزی که »ود هستید، باید با هر جمله، از خود بپرسید: وقتی در حال نوشتن متن خ

ام؟ آیا اخلاقیات را اولویت درصد درست است؟ آیا صداقت را اولویت قرار داده100گویم می

اندازم؟ آیا دارم کنم؟ آیا مردم را به اشتباه میی حقایق غلو میام؟ یا آیا دربارهقرار داده

 «کنم؟حقیقتی را پنهان می

نوشتم که اکنون اصلاً هایی میها پیش متنخودِ من اولین فردی هستم که اعتراف کنم، سال

ی هایی دربارهطور نبود که پر از دروغ باشند، اما پنهان کاریکنم. اینها افتخار نمیآن به

 داد.حقایق وجود داشت، که تصاویر کاملاً درستی از مسائل نشان نمی

هایتان خواهم که اطمینان یابید نه تنها متنخاطر خودتان، از شما میبنابراین، لطفاً و به 

ها اخلاقیات و صداقت در اولویت قرار آن درصد درست و دقیق هستند، بلکه در نوشتن100

ی چیزهایی مثل دروغ گفتن، اغراق کردن و فریب دادن و گرفته شده باشند. یعنی، درباره

تان صفر نامطلوب به مشام برساند، میزان خطاپذیری پنهانکاری یا هرچیز دیگری که بوی

 باشد.

اید یا مالک شرکت هستید، همیشه به یاد داشته به علاوه، اگر در جایگاه مدیریت نشسته

ها بدون تردید آن باشید، اگر به نیروی فروش خود متنی بدهید که مملو از دروغ و اغراق باشد،

 واهد بود.بار خشوند و عواقب فاجعهمتوجهش می

کارها، معادل صدور اجازه تجاوز و غارت شهر به نیروی فروشتان دادن متنی غیراخلاقی به تازه

گیرند یا جلوی در ها تماس میطور که فروشندگانتان با مشتریاست. ملاحظه کنید، همان

یدی دروغ حقایق کل دهند، دربارهفروش انجام می یکنند، هر بار که ارائهافراد حضور پیدا می

کنند و این به سرعت در کل فرهنگ سازمانی ها را حذف میآن کنند یاگوید، اغراق میمی

 کند.شما نفوذ پیدا کرده و مسمومش می



شود و فروشندگان کشد که نیروی فروشتان کاملاً از کنترل خارج میدر حقیقت، طولی نمی

سازند، زیرا حساسیتشان تری مییرواقعیگویند و غلوهای غتر میهای جسورانهروز دروغروزبه

 شود. چیزی که آغازگر آن شما بودید!نسبت به نبود اخلاقیات کمتر می

اخلاقیات کوتاهی کنید. بنابراین هر تصوری که از دادن متن توانید دربارهلُب کلام اینکه، نمی

سازمانی شرکتتان نشوند، ای دارید که درنهایت منجر به نابودی کل فرهنگ های فریبکارانه

تان، یعنی اخلاقیات هایتان باید دقیق، سازگار و بازتابی از فرهنگ سازمانیاحمقانه است. متن

 و صداقت باشند.

 ها باید تا سر حد مرگ جذاب باشند!این متنهمچنین

ی درصد اخلاق100تواند جذاب و برانگیزاننده و در عین حال به یاد داشته باشید: متنتان می

 باشد. این دو با هم در تضاد نیستند.

 بندی اینکه متن باید حقیقتی باشد که به زیبایی بیان شده است.جمع

 مزیت را به خاطر بسپارید.-ی بسیار مهم انرژیهفتم، معادله

ای اجرا میای پیش از آنکه مشتری تصمیم خرید بگیرد، به سرعت در ذهن خود معادلهلحظه

مورد نیاز برای انجام فرآیند معامله و دریافت  وت بین مقدارِ کل انرژیکند. این معادله تفا

هایی که اید، چه مزیتهایی که قولشان را دادهی مزیتی همهمحصول را، با ارزشِ تمام شده

 کند.گیری و مقایسه میآیند و چه در آینده، اندازهفوراً به دست می

مصرف انرژی برآورده شده باشد، آنگاه مغز مشتری  اگر ارزش مزایای مورد انتظار، بیش از کل

ی خرید کردن یا نکردن محصول تواند دربارهکند و سپس میی کار را صادر میمجوز ادامه

تصمیم بگیرد. در مقابل، اگر ارزش مزایای پیش بینی شده کمتر از مصرف انرژی برآورده شده 

معادله را برقرار سازید، هر شانسی برای خرید باشد، آنگاه پرچم قرمز بالا رفته و تا زمانی که 

 رود.کردن مشتری از بین می

مزیت نام دارد و با هربار درخواست سفارش کردن شما از مشتری وارد  -این معادله، انرژی

 دهید.های خرید پاسخ میپشتی فروش به سیگنال شود. از جمله، مواقعی که در نیمهبازی می



گاه به ذهن خودآگاه مشتری نیامده و هیچ درخواست سفارش کنید، این معادله تا زمانی که

ای بعد از درخواست سفارش، وارد عمل شده دهد. اما کمتر از ثانیهحتی خود را نشان هم نمی

دهد تا به یک سؤال ساده اما بسیار هدفمند توجه و به مونولوگ درونی مشتری دستور می

 ا خواهد داشت؟کند: در انتها، آیا واقعاً ارزشش ر

هایی که انتظار دارم به عبارت دیگر، از یک دید هوشیار و منطقی، آیا مجموع تمام مزیت

ها صرف دریافتشان کنم، بیشتر از مجموع کل انرژی است که باید برای دریافت آن مزیت

ردن ککنم؟ حال، در اینجا باید بدانید اگرچه که برقرار بودن این معادله لزوماً به معنی خرید 

مشتری نیست، اما برقرار نبودنش، کاملاً به این معنی است که مشتری قطعاً از شما خرید 

یابد که فرصت دیگری برای نخواهد کرد. البته این همیشگی نیست و تا زمانی ادامه می

ای از اصول ساده اما بسیار مؤثر، درخواست سفارش پیدا کنید و سپس، با کمک مجموعه

 ر سازید.معادله را برقرا

اید، این ها آشنا شدهآن اجازه دهید به کمک بیل پیترسون و جان اسمیت، که پیش از این با

 اصول را به سرعت برایتان توضیح دهم.

ی فروش بسیار خوبی را به پایان رساند، که در طول فرض کنیم بیل پیترسون به تازگی ارائه

حل برای محصولش و دلیل اینکه چرا بهترین راهشمار مزایای ارائه، به جان اسمیت تعداد بی

های آقای اسمیت هستند را توضیح داد و آقای اسمیت کاملاً موافق بود؛ به طوری که چالش

 ی فروش، موافقت خود را نشان داد.های مربوطه در طول ارائهبا دادن همه سیگنال

های گوناگونی ضیح دهد. یعنی گامبنابراین، اکنون بیل باید راهکار بستن معامله را برای او تو

که آقای اسمیت باید در راستای انجام معامله بردارد را توضیح داده و سپس از او درخواست 

 سفارش کند.

 گوید:به همین منظور، بیل به آقای اسمیت می

تأمین  خواهم اسم کامل، شمارهخواهم این کار را بکنی: اول، از تو میحالا، جان از تو می»

خواهم به اداره ات را بدهی و سپس از تو میرانندگی ماعی و آدرس و شماره گواهینامهاجت



تکثیری برده و وات را به تایپپست بروی، یک تمبر درجه یک ویژه بگیری و سپس گواهینامه

از آن کپی بگیری و سپس آن را به دفتر اسناد رسمی ببری و تأییدیه بگیری و بعد به بانک 

و سپس تنها بعد از آنکه آقای اسمیت از هزاران .« ک تضمین شده بگیری... بروی و یک چ

های شگفتتواند تمام مزیتآتش رد شود، می مانع به سلامت عبور کند و ظاهراً از حلقه

 انگیزی که بیل پیترسون قولشان را داده بود، به دست بیاورد.

ها واقعاً دور نیست. بیشتر شرکت واضح است که اندکی اغراق کردم، اما خیلی هم از حقیقت

گیرند که به ها راهکارهایی برای بستن معامله به کار میآن کنند.به این موضوع توجه نمی

 زند.قدری از مشتری انرژی خواهد گرفت که او قید معامله را می

 اروقت فراموش نکنید که پول هم نوعی انرژی ذخیره شده است. اساساً، شما با کهیچ ضمناً

کنید. حال، واضح است که بخشی کنید، که در ازای آن پول دریافت میکردن انرژی صرف می

های شود مانند غذا، پناهگاه، لباس، هزینهاز آن پول برای مخارج ابتدایی زندگی استفاده می

انرژی  کنید. این پول به منزلهگذاری میآن را در بانک سپرده درمانی، پرداخت قبوض و مابقی

خواهد و در هر زمانی مصرف تواند به هر روشی که دلتان میشماست که می ذخیره شده

 کنید.

خواهید دست به کار شود و پولی که به زحمت به دست که از یک فرد میهنگامی در نتیجه،

خواهید انرژی ذخیره شده خود را مصرف آورده را برای شما ارسال کند، در حقیقت از او می

های ارزشمندی که در مقابل . بنابراین باید مطمئن باشید که با نشان دادن تمام مزیتکند

 دریافت خواهد کرد، آن انرژی صرف شده جبران خواهد شد.

خواهید این حقیقت را در ذهن مشتری شکل دهید که پس از بله گفتن، تعداد در واقع، می

ای که باید صرف کند، به طور انرژی های ارزشمند دریافت خواهد کرد و مقدارزیادی مزیت

 ای کمتر است.قابل ملاحظه

دهد، آمازون است. آمازون هایی که این کار را به بهترین نحو ممکن انجام مییکی از شرکت

داری های محصول را برای مشتری به طرز خندهیک کلیک تا خرید، دریافت مزیت با گزینه



کنید واقعاً خرید از جای دیگری عذاباحساس میآسان کرده است. به طوری که پیش خود 

 آور است.

هایش مجبور به زدن فقط یک کلیکِ حتی بیشتر، آمازون متوجه شده است که اگر مشتری

ی فرود دیگری بروند، درصد زیادی از خریدارانشان را از دست خواهند بیشتر شوند و به صفحه

ها به کمترین میزان آن ک کند، نرخ تبدیلداد و اگر مشتری مجبور باشد برای بار سوم کلی

گیری مثبت برای خرید افراد، به این اندازه اهمیت مزیت در تصمیم-رسد. معادله انرژیمی

 دارد.

اجازه دهید به مثال پیترسون و جان اسمیت بازگردیم؛ اما این بار، بیایید الگوی زبانی را تغییر 

 متفاوت را ارائه کنیم:ی خیلی دهیم و یک راهکار انجام معامله

ات را نیاز حالا جان شروع کار خیلی خیلی ساده است. فقط اسم و بعضی اطلاعات ابتدایی»

 #[ و ]مزیت 1#دهیم. و وقتی این را با ]مزیت داریم و بعد ما همه چیز را برای تو انجام می

ا بیشتر خرید کنی، باور کن تنها مشکلت این خواهد بود که چر[ ترکیب می3#[ و ]مزیت 2

 «نکردی، به نظر منصفانه است؟

تواند به راحتی با هر با مصرف انرژی خیلی کم و مزایای خیلی زیاد است و می این یک معامله

 صنعتی انطباق پیدا کند.

فروشید، شوید که فرآیند یا محصولی که میهایی میحال، بعضی مواقع وارد موقعیتبااین

توان به بانکداری یا دریافت وام اشاره کرد که نیازمند برای نمونه می واقعاً به این سادگی نیست.

 کارهای اداری فراوانی هستند.

آن را ساده خطاب کنید،  توانیدبنابراین، با اینکه وقتی چیزی واقعاً خیلی پیچیده است، نمی

دهید م میتوانید به مشتری توضیح دهید که هر کاری از دستتان بربیاید انجااما همچنان می

 کنید.و فرآیند را تا حد ممکن برایش ساده می

های خرید در نیمه پشتی اکنون، پیش از ادامه، بیایید به سرعت روند چگونگی رفتار با سیگنال

طور که مشتری راجع به سه تا ده مطمئن و فروش را بررسی کنیم. به بیان دیگر، همان



های بسیار مهمی هایی در قالب سؤالسیگنالکند به فرستادن شود، شروع میتر میمطمئن

 دهد که او مشتاق خرید کردن است.از فرآیند بستن معامله. این نشان می

کشد تا چقدر طول می»یا « خورد؟گفتی برای من چقدر آب می»گوید: مثلاً، مشتری می

تنها نمونهها این«. کشد تا نتایجش را ببینم؟چقدر طول می»یا « محصول به دستم برسد؟

 های خرید هستند.ترین سیگنالهای معدودی از متداول

ی اجرای یک الگوی فرض کنیم از قبل برای اولین بار درخواست سفارش کردید و در میانه

که « گویی قیمتش چقدر بود؟دوباره می»پرسد: حلقه هستید و مشتری به طور ناگهانی می

 گویید.و دیگر چیزی نمی« ت.فقط سه هزار دلار اس»دهید: شما جواب می

 افسوس! اشتباه بزرگی مرتکب شدید.

 چرا؟

هزار دلار مصرف انرژی داشته و هیچ  3ساده بگویم، همین حالا راهکاری ایجاد کردید که 

بلکه  -هایی وجود دارددر واقع مزیت -مزیتی ندارد. نه از این رو که واقعاً مزیتی وجود ندارد

ی انرژی خود استفاده کنید از ذخیرهدید وقتی از مشتری تقاضا میبه این دلیل که فراموش کر

 های محصولتان را هم به او یادآوری کنید.زمان مزیتکند، به طور هم

های محصول را سه یا چهار دقیقه پیش، در بار اولِ درخواست به عبارت دیگر، اینکه مزیت

مزیت چند دقیقه بعد از آن، یعنی -یی انرژسفارش به او توضیح دادید، هیچ اثری در معادله

 دهد، نخواهد داشت.زمانی که مشتری به شما سیگنال خرید می

ی بسیار کوتاه مدتی دارند. ها، حافظهی مزیتها در تأثیر متعادل کنندهاین طور بگویم، انسان

اید هر تر، اما همچنان بتر و فشردهها را بازگو کنید. هرچند سریعدر نتیجه، باید آن مزیت

 ها را هم مجدداً بیان کنید.آورید، آن مزیتدفعه که موضوع مصرف انرژی را به زبان می

این« گویی قیمتش چند بود؟دوباره می»درست پاسخگویی به سیگنال خریدِ  بنابراین، شیوه

 گونه است:



دقیقاً  کهگذاری تو فقط سه هزار دلار خواهد بود و اجازه بده به سرعت بگویم سرمایه مبلغ»

[ را 3#[ و ]مزیت 2 #[ و ]مزیت 1#به ازای آن چه چیزی به دست خواهی آورد: تو ]مزیت 

طور که قبلاً هم گفتم، شروع کار خیلی خیلی ساده است. باور کن آوری و همانبه دست می

های دیگرم در این برنامه باشد، تنها مشکلت این مشتری اگر حتی عملکردت نصف عملکرد

بود که چرا من شش ماه پیش با تو تماس نگرفتم و آن موقع شروع نکردی. به نظرت خواهد 

 «منصفانه است؟

 دهید.گونه معامله انجام میو این

به جای قیمت یا هزینه استفاده کردم؛ در رابطه با « گذاری شدهسرمایه مبلغ»ی من از کلمه

استفاده کردم؛ سپس به سرعت سه ی فقط برای کوچک نشان دادن آن دلار، از کلمه 3000

دلاری را با آن  3000مزیت اصلی را به مشتری یادآوری کردم، تا بدین شیوه، مصرف انرژی 

ها متعادل سازم و سپس به سادگیِ شروع کار تأکید کردم و با استفاده از الگوی سه گانه مزیت

طور که چند ماننیت و سپس هلحن صدا، شامل اطمینان کامل، تغییر آن به لحن خلوص

آن را به  تغییر به لحن انسان منطقی،« به نظرت منصفانه است؟»گفتم: ی آخرم را میکلمه

 ای شیرین تبدیل کردم.معامله

 بعد دهانم را بستم.

 هاست.ای از متنو هشتم، هر متن خط مستقیم، بخشی از مجموعه

پنج یا شش متن متفاوت وجود در حقیقت، شاید از نقطه ابتدایی تا انتهایی خط مستقیم 

ی ابتدایی بسیار مهم فروش شروع داشته باشد. به عنوان نمونه، متنی دارید که با چهار ثانیه

شود. دوم، متنی شده و بعد شامل سؤالات بررسی صلاحیت و فرآیند ورود به مرحله بعد می

خواست سفارش پایان میی فروشتان شروع شده و بعد با اولین دردارید که با بدنه اصلی ارائه

ای برای های هوشمندانههای استدلال متقابل دارید که پاسخای از متنیابد. سوم، مجموعه

هایی برای حلقه گیرد. و چهارم، متنشنوید را در بر میهای متداول و گوناگونی که میمخالفت



نی به شما اجازه حلقه شوند. این الگوهای زبازدن دارید که شامل الگوهای زبانی گوناگونی می

 گونه سطح اطمینان مشتری را افزایش دهید.دهند، تا اینزدن می

کنند که تأثیر زیادی روی های فروش هدایت میترین جنبهمهم ها ما را به یکی ازتمام این

های بالا به لحاظ طول، دامنه و مدت زمان تکرار چگونگی ساخت و انتقال هر کدام از متن

 گذاردخاطر مشتری، می برای تجدید

کنید. یعنی، پیش از درخواست سفارش، منظورم نوع سیستم تماسی است که استفاده می

 کنید؟ یک بار؟ دو بار؟ سه بار؟ چهار بار؟چند بار با مشتری صحبت می

هر تعدادی هست، منطق پشت به کارگیری یک سیستم فروش با دو تماس یا بیشتر، این 

حضوری و چه تلفنی، کمک کند با اطلاعاتی که در آن تماس و تماساست که هر تماس، چه 

تر و بینش بیشتری نسبت به ای نزدیکاید، تماس جدید را با رابطههای پیشین جمع کرده

 نیازهای مشتری و نقاط درد او شروع کنید.

 دهند تا اسناد و پیوندهایی کههای تماس چندگانه، به مشتری فرصت میو همچنین سیستم

ی هرکدام از سه تا ده، اید را مرور کند یا برای افزایش میزان اطمینانش دربارهارسال کرده

 خودش تحقیق کند.

تایی انجام دهید و نتوانید در سه توانستید در تماسِ بنابراین، کار خاصی وجود ندارد که می

سه ز سیستم تماسدهم که اتایی به انجام برسانید؛ هر وقت به شرکتی مشاوره میدو تماس

کم سیستم تماس دوتایی را امتحان کنم دستکند، همیشه وادارشان میتایی استفاده می

 دهم،های سیستم خط مستقیم را نیز آموزش میکنند و البته که همراه با آن، بقیه قسمت

ش میام. و در انتها، خیلی کم پیی اول هم برای انجام این کار استخدام شدهچراکه در درجه

 تایی به اثبات نرسد،کارگیری سیستم تماس دوتایی نسبت به تماس سهآید که مزایای به

چراکه سه بار تماس برقرار کردن با یک مشتری در محدوده چرخه فروشتان بسیار دشوار 

 خواهد بود.



و مخصوص به خود  فروش از پیش تعیین شده به عبارت دیگر، هر محصول یا خدمت، چرخه

خاص، وقتی فاصله  ها مشخص هستند. در یک نقطهرا دارد که در آن، فاصله زمانی بین تماس

های مشخص شده در چرخه فروش بیشتر شود، شمع هدایت ها با مشتری، از تعداد روزتماس

گردد تا پس از گذشت زمان خاموش شده و درنهایت این وظیفه به فروشنده دیگری محول می

معمولاً سه تا شش ماه یا شاید حتی یک سال؛ فاصله زمانی بیشتر از این، افت نرخ  -ناسب م

 دوباره با مشتری تماس بگیرد. -کند معامله را تقریباً ناچیز می

مشتری پرهیز شود.  شود که از رفتار خودشکن دنبال کردنِ دوباره و دوبارهاین کار باعث می

دگان غیر خط مستقیمی بسیار شایع است، با اینکه حتی شاید ای در میان فروشنچنین مسئله

برای هر انسانی کاملاً واضح باشد که مشتری پس از اینکه شماره فروشنده را روی تلفن خود 

 دهد.بیند، آگاهانه جواب او را نمیمی

سیستم تماس چهارتایی هم به همین شکل است، اگرچه که این سیستم به قدری غیرمنطقی 

 کنم،ها برخورد میآن تی برای یک مدیر فروش سطح پایین( که هر وقت با یکی ازاست )ح

معمولاً دلیل معتبری برای بیش از حد به درازا کشیده شدن معامله وجود دارد. بیشتر مواقع، 

گیری نقش دارند و فروشنده مجبور است که مربوط به این است که چندین نفر در تصمیم

گیرندگان معامله کرده، تا د کند. یعنی هر دفعه با یکی از این تصمیمها را متقاعآن همه

 گیرنده، معامله بسته شود.درنهایت با موافقت آخرین تصمیم

دلیل شایع دیگر، این است که هر محصول، به مقدار قابل توجهی منابع مخصوص به خود نیاز 

ن، پول، نیروی انسانی یا هر سه و اینها را برعهده بگیرد؛ از جمله زماآن دارد که خریدار باید

وکار فعلی خود بیامیزد؛ بنابراین، پیش از امضاء قرارداد، باید گونه محصول جدید را با کسب

 های استراتژیک انجام شود.ریزیها و برنامهتعداد قابل توجهی دوراندیشی

در  استعلام بها وبه عنوان مثال، در یک سیستم تماس چهارتایی، توافق مشتری برای امضای 

آمیز برای تماس سوم ای موفقیتتواند نتیجهمواردی که لازم است، توافقنامه عدم افشا، می

توانند به کارکرد واقعی محصولتان ها، مشتری و گروهش میباشد. با امضای این نوع قرارداد



تا  -شود شناخته می« ارزیابی صلاحیت»فرآیندی که به نام  -تری بیندازند نگاه نزدیک

 دقیقاً همان چیزی است که گفته بودید. مطمئن شوند که محصول،

ها دائماً تغییرات آن شوند.به علاوه، در این نقطه از معامله، وکلای دوطرف دست به کار می

کنند همدیگر را بررسی کرده و توافق ساده و سرراست انجام شده را، تا حد جنون پیچیده می

 تراشند.ای را برای فرآیند کار میگستردههای قانونی و هزینه

سازی، اگرچه بیشتر وکلا تا حد قابل قبولی صادق هستند، اما همچنان حال، جهت شفاف

کنند، پس مراقبت تراشی میتعداد فراوانی افراد کلاهبردار وجود دارند که بیش از حد هزینه

گونه است، معامله باشد! اگر اینباشید. مخصوصاً اگر کمیسیون شما وابسته به سودآوری کلیِ 

کند و هر چیزی که ها را بررسی میای صورتحسابحتماً باید مطمئن باشید که فرد شایسته

کشاند. )چون این مسئله یکی از آن موردهایی ای مشکوک باشد را پای میز مذاکره میحتی ذره

 ی آتش است!(.است که وجود دود هم به منزله

موضوع بگذریم. زمانی که گروه مشتری، ارزیابی صلاحیت را تأیید کردند در هر صورت، از این 

ی کافی جیب طرفین را خالی کردند، سپس فرصت دارید تا واقعاً معامله و وکلا هم به اندازه

معمولاً مستلزم امضاء کردن توافق نامه قطعی یا قرارداد و رد و  را به انجام برسانید. این کار

 ل از پیش تعیین شده است.بدل کردن مقدار پو

ای که باید در کل طول این فرآیند به خاطر داشته باشید، این است که تا وقتی ترین نکتهمهم

قطعی امضاء نشده و پولی رد و بدل نشده باشد، معامله همچنان جریان دارد؛ یعنی  توافق نامه

اری ترین سطح ممکن، هر کباید با مشتری در تماس باشید و برای نگه داشتن سه تا ده در بالا

مشتری نامه از دیگرآید انجام دهید. این شامل مواردی همچون ارسال رضایتاز دستتان بر می

شود که تصمیم هایی میهای مشهور و روزنامههای راضی به مشتری فعلی، مقالات مجله

گاه ارسال کنید و بههای گاهکنند. همچنین ایمیلمشتری برای خرید محصولتان را تایید می

گونه اطمینان یابید که های خودمانی انجام دهید، تا اینهای منظم بگیرید و صحبتتماس



ی نزدیک خود با مشتری را از دست شود، رابطهاگر فرآیند انجام معامله به درازا کشیده می

 دهید.نمی

روند ار از دست میهر چقدر از تأثیر این کار در کاهش تعداد معاملاتی که در دوران انتظ

کشد، هفته طول می 6تا  ۴معمولاً بین  بگویم، باز هم کم است. و اگرچه تکمیل این فرآیند

اما اگر آن نوع خاص از وکلا وارد کار شده باشند و مشتری برای بستن معامله تحت فشار 

 ماه یا بیشتر طول بکشد. 3تواند تا زمانی خاصی نباشد، فرآیند کار می

ی اطمینان مشتری خود را در بالاترین سطح ممکن نگه دارید، جود، تا زمانی که درجهبا این و

رسند را همه چیز به خوبی پیش خواهد رفت و بیشتر معاملاتی که به این نقطه از فروش می

با موفقیت انجام خواهید داد و کمیسیونتان را خواهید گرفت. البته با در نظر گرفتن مدت 

به طول انجامید و تمام مشکلاتی که سر راهتان سبز شد تا درنهایت معامله زمانی که معامله 

 انجام شود، بهتر است کمیسیون مبلغ قابل توجهی باشد.

قدر بگویم که اینکه چقدر باشد، بدون دانستن تمام جزئیات گفتنش ناممکن است، اما همین

گاه بهتر دلار نباشد، آن ای که شش ماه طول کشیده، هزاراناگر کمیسیونتان برای معامله

 ی هنگفت داشته باشید تا جبران کننده آن باشد.است یک حقوق پایه

ه مثلاً کشوری ک -گویم، واقعاً متغیرهای زیادی در تعیین کمیسیون نقش دارنداما، دوباره می

کنید، کمیسیون معمول در آن صنعت، فرصتتان برای پیشرفت در شرکتی که کار زندگی می

تا من بتوانم حدس درست  -بریددهید، لذت میو اینکه چقدر از کاری که انجام می کنیدمی

 ی مبلغ مناسب برای شما بزنم.و دقیقی درباره

های احتمالاً مشتری تر، باید اطمینان بیابید که در طول دوران انتظار، ارتباطاتتان بامهم از آن

طور فکر کنید که معامله از پیش بسته شده بالفعلِ جدیدتان از موضع قدرت باشد. یعنی، این

ای بلندمدت و تجارت بیشتر در آینده باشد. در غیر این صورت، و ارتباطتتان برای ایجاد رابطه

 گذارد.رسید و این درنهایت تأثیر معکوس میناامید به نظر خواهید 



ی فرآیند فروش تایی نتیجهاما به جز این دو مثال، هر چیزی بیش از یک سیستم تماس سه

شود. فروشندگان چون معیوبی است که به دست مدیر فروشی به همان اندازه معیوب اداره می

توانند با یک فرد، چهار بار تماس برقرار کنند و درنهایت از او سفارش بگیرند، سرشان را نمی

م فروشندگانی ها تینشیند؛ آنها میآن تفاوت به تماشایکوبند و مدیر فروش بیبه دیوار می

شک اگر فردی باتجربه چراکه بی اند.تجربه و ناشی تشکیل شدههستند که همیشه از افراد بی

 کرد تا بهکرد و سپس نهایتاً درخواست میدر نیروی فروش وجود داشت، ابتدا پیشنهاد می

ن، آن ها را به سه تماس یا کمتر کاهش دهند و محض اطلاعتاها اجازه دهند تعداد تماسآن

ی با نیروی فروش همراه است و توسط فروشنده درخواست تقریباً همیشه با شورش گسترده

خواهد ابر ناامیدی را که همچون گاز سارین از عملکرد شود؛ کسی که میتجربه رهبری می

کند و روح و هایشان را مسموم میها و ذهنماند و قلبضعیف فروشندگان به یادگار می

 شکند، از بین ببرد.درهم میروانشان را 

ای در نیروی فروش شرکت هستید، به همین دلیل، چه مالک، مدیر فروش یا صرفاً فروشنده

فروش خود داشته باشید و هدفتان کم  ها در چرخهباید توجه بسیار زیادی به تعداد تماس

 ها تا جای ممکن باشد.کردن تماس

ی فروش حذف است که هربار یک تماس را از چرخهی ایمن و مؤثر انجام این کار، این شیوه

تان، با تعداد های انجام شدهای برسید که کاهش درصد نرخ معاملهکنید، تا سرانجام به نقطه

بیشتری از مجموع معاملات انجام شده جبران نشود )به دلیل افزایش قابل توجه تعداد تماس

 آغاز یک تماس جدید(. شود، نههای فروش که برای بستن معامله انجام می

 قدرت الگوهای زبانی

العاده و کامل توضیح دادم، خط مستقیم در اصل تصویرگر فروشی فوق 2همانطور که در فصل 

دهید و هر دلیلی که برای گویید و هرکاری که انجام میاست. جایی که هر چیزی که می

ی صریح و واضح از بلهآورید، در هنگام درخواست سفارش کردن، به یک خرید مشتری می

 کند که معامله را انجام دهید.شود و موافقت میجانب او ختم می



شود، به طور مشخصی طراحی شده تا به ای که از دهانتان خارج میعلاوه بر این، هر کلمه

ی اطمینان مشتری برای هر کدام از سه تا ده، به این هدف کلیدی برسد: افزایش درجه

 ممکن؛ یعنی درجه ده در مقیاس اطمینان.بالاترین سطح 

ی اینکه به چه ترتیبی اطمینان ایجاد کنید، همیشه باید از این پروتکل پیروی حال، درباره

 کنید:

 محصول اول، ■

 شما فروشنده، دوم، ■

 کند.ا پشتیبانی میر محصول که شرکتی سوم، و ■

منطقی سفت و محکم ایجاد میی تمایز بین منطق و احساسات، همیشه نخست موارد درباره

 کنید و بعد موارد احساسی سفت و محکم.

 چرا؟

های منطقی سفت و محکم، چرندوپرندیاب اگر بخواهم ساده بیان کنم، در ابتدا با بیان استدلال

 توانید آزادانه مشتری را از نظر احساسی متقاعد کنید.کنید، سپس میمشتری خود را قانع می

اند انجام های خط مستقیم که ماهرانه نوشته شدهای از متنریق مجموعهما این کار را از ط

دانید که چه بگویید و داخل این دقیقاً می ها، قبل از حرف زدندهیم. با این مجموعه متنمی

ی ساخته شده های کوچکی از اطلاعات ماهرانهای وجود دارد که بخشها الگوهای زبانیمتن

 د هدف مشخصی همراه دارند.هستند و هرکدام، با خو

اند. الگوهایی نیز برای مثلاً، الگوهایی وجود دارند که برای ایجاد اطمینان منطقی طراحی شده

ایجاد اطمینان احساسی و الگوهای دیگری وجود دارند که برای ایجاد اطمینان برای هریک 

کنش یک فرد  یتانهاند. همچنین الگویی هم برای پایین آوردن آساز سه تا ده طراحی شده

 و الگوی دیگری هم برای تشدید درد وجود دارد.

 در مجموع اینکه برای همه چیز الگویی وجود دارد.



ی ساختار متن هستند جلویی فروش، الگوهای زبانی به عنوان لنگری برای هر مرحله در نیمه

وش، الگوهای زبانی ی پشتی فرآمیزند. در نیمهمهمی برای رسیدن به پیامد موفقیت و جنبه

 کل فرآیند حلقه خواهند بود و هر چیزی که خواهید گفت بر پایه این الگوهاست. شالوده

کنید و دلیل تماستان را توضیح میدر الگوی آغاز فروش، خودتان و شرکتتان را معرفی می

دهید و در عین حال، از لحن صدا و زبان بدن برای نشان دادن خود به عنوان متخصص 

گونه بتوانید کنترل مکالمه را به دست گرفته و حرکت دادن مشتری کنید، تا اینتفاده میاس

ی ابتدایی تا پایان را شروع کنید. در زیر قوانین ابتدایی برای ایجاد روی خط مستقیم، از نقطه

ام. فرضمان این است که فروش با تماس تلفنی از طرف فروشنده معرفی قدرتمند را آورده

 شود:میانجام 

 .باشید مشتاق ابتدا همان از ■

: دبگویی ،«هستند؟ جونز آقای سلام،»: نگویید مثال برای. بزنید حرف خودمانی همیشه ■

 «هست؟ جان سلام،»

کنید و سپس دوباره اسم شرکتتان را  معرفی اول جمله سه یا دو در را شرکتتان و خودتان ■

 اول بیان کنید. برای دومین بار، در دو یا سه جمله

« مورد احترام»و « ترین رشدسریع» و «انفجاری» و «چشمگیر» مانند قدرتمند کلماتی از ■

استفاده کنید. کلمات قدرتمند توجه شخص را به شما معطوف کرده و جایگاهتان را به عنوان 

 کنند.متخصص در ذهن مشتری مستحکم می

 ها صحبت کردم(.آن راجع به 10فصل های خود استفاده کنید )در کننده توجیه از ■

 .بگیرید اجازه صلاحیت بررسی فرآیند آغاز برای ■

ی گردآوری اطلاعات بروید. این الگو الگوی بعدی اجازه خواهد داد تا به آرامی به مرحله

شود دربرگیرنده اجازه گرفتن از مشتری برای پرسیدن سؤالات و همچنین همه سؤالاتی می

کارگیری لحن صدای مناسب او بپرسید. سؤالات باید به بهترین ترتیب و با به که قصد دارید از

زمان، به کنید و البته که همها را دریافت میترین پاسخگونه مطمئن شوید کاملباشند، تا این



دهید، تا در هر دو سطح خودآگاه و های مشتری خود به طور فعال گوش میهرکدام از پاسخ

 کنید.ای ایجاد گستردهناخودآگاه رابطه 

 ام که تقریباً در هر صنعتی قابل استفاده هستند:در اینجا نمونه سؤالاتی کلی آورده

ی تأمین کننده کنونی خود دوست داری و چه چیزهایی را دوست چه چیزهایی را درباره

 نداری؟

کرده و شما به طور معمول، مشتری منبع کنونی دارد یا قبلاً از محصول مشابهی استفاده می

کنید محصول جدیدی از این نوع به او بفروشید. این سؤال اولین شخصی نیستید که تلاش می

 بسیار قدرتمندی است.

 ات چیست؟ترین مشکل کاریبزرگ

چراکه این اولین تلاش مستقیمتان برای  در اینجا باید خیلی مراقب لحن صدایتان باشید،

ترین مشکلت بسیار خب جان، بزرگ»گستاخانه بگویید:  شناسایی درد مشتری است. مثلاً، اگر

، یعنی اصلاً اهمیتی برایتان ندارد. در اینجا، لحن «در این کار چیست؟ زودباش به من بگو!

 صدای مناسب باید خلوص نیت، نگرانی و تمایل به کمک برای رفع درد جان را برساند و

رد، باید با پرسیدن سؤالات زیر درد او را که او شروع به حرف زدن درباره درد خود کهنگامی

 بیشتر کنید:

دو سال دیگر خودت »، «شود یا بدتر؟آیا دارد بهتر می»، «گونه است؟چند وقت است که این»

 « ات تأثیر گذاشته؟ات یا خانوادهچگونه روی سلامتی»، «بینی؟را چگونه می

دردش با شما صحبت کند. این نوع ی خواهید مشتری را مجبور کنید که دربارهدر اصل، می

سؤالات تأثیر بسیار زیادی در باز کردن ذهن مشتری نسبت به دریافت اطلاعات خواهد داشت. 

 سنجند.ها را با توجه به میزان دردشان میآن این اطلاعات

 ی ایدئال تو چه بود؟ای طراحی کنی، برنامهتوانستی برنامهاگر می



کند و در برخی دیگر نه. در اینجا نکته العاده خوب عمل میفوقها این سؤال در برخی صنعت

ای که انگار دانشمند هستید و با ی منطق است، به گونهکارگیری لحن صدایی بر پایهمهم، به

 کنید، نه با لحن صدای دلسوزانه.او صحبت علمی می

 تر است؟تو بااهمیت یک برایها صحبت کردیم، کدامآن از تمام عواملی که تا اینجا درباره

چراکه معمولاً باید این نیاز را  ترین نیاز مشتری را پیدا کنید،خواهید مهمبدون شک می

 برطرف کنید تا مشتری در انتها احساس رضایت داشته باشد.

 ی چیزهایی که برای تو مهم هستند، سؤال پرسیدم؟ی همهآیا درباره

را ماهرانه انجام داده باشید، مشتری احترام بیشتری  اگر این سؤال را بپرسید و تا اینجا کار

آیا چیزی هست که از قلم انداخته »توانستید بگویید: برای شما قائل خواهد شد. همچنین می

 «حل را بیشتر با شرایط تو وفق دهم؟باشم؟ آیا راهی وجود دارد که بتوانم این راه

شود. بنابراین بیایید ی فروش آغاز میارائه ی اصلیرسد و بدنهو اینگونه، معرفی به پایان می

 بندی سریع از الگوهای گوناگون گفته شده داشته باشیم:یک جمع

کنید، به یاد داشته باشید که خودمانی حرف بزنید و همیشه ( زمانی که خود را معرفی می1

 شاداب و مشتاق به نظر برسید.

اگر به خاطر »ز مشتری خواهید شنید. را ا« مشکلی نیست.»( در جواب الگوی بعد، پاسخ 2

اگر به خاطر »یا « همدیگر را ملاقات کردیم 65هفته پیش در ماریوت بیاری، ما پنج شنبه

ک ما داریم برای کم»یا « بیاری، چند هفته پیش برای شرکت یک کارت پستال ارسال کردی

کنید این تماس را به طور خلاصه، شما تلاش می« کنیم...با افراد این منطقه ارتباط برقرار می

ها اقدامی انجام دادند، مثل پر آن با اولین باری که مشتری خود را ملاقات کردید یا زمانی که

 کردن یک کارت پستال یا کلیک روی وبسایت، پیوند دهید.

شما.  عنی توجیه کنندهکند یالعاده مهم است و دلیل تماستان را بازگو می( الگوی بعد فوق3

اید و اساساً، توجیه کننده دلیلی منطقی است برای اینکه چرا امروز با مشتری تماس گرفته

 میزان پذیرفته شدنتان را بسیار افزایش خواهد داد.



شوید. این کار را با کسب اجازه برای ( از اینجا وارد قسمت بررسی صلاحیت متن خود می۴

 کارگیری یک توجیه کننده و این بار با کلمهید. نمونه دیگری از بهکنسؤال پرسیدن آغاز می

این توجیه « پرسم که زیاد وقتت را نگیرم.فقط سریع چند سؤال می»گونه است: این« که»

خواهید از مشتری سؤال بپرسید و دلیلش این است آورد برای اینکه چرا میکننده دلیلی می

 بگیرید.برای بررسی صلاحیت اجازه  که چون وقت او را نگیرید. همیشه

طبق چیزهایی که به من »( همیشه آخرین بخش از نقطه آغاز فروش، فرآیند انتقال است: 5

ای که گفتید باید برایتان تبدیل به لنگر شود و جمله« گفتی، این مورد مناسبی برای توست.

 از صمیم قلب به آن باور داشته باشید.

 توانم الگوهای زبانی دقیقی به شما بدهم،رسد، نمیتان میاصلی ارائه یزمانی که نوبت به بدنه

حال، وقتی های فروش از صنعتی به صنعت دیگر بسیار با هم متفاوت هستند. بااینچراکه متن

کنم تا سه یا ای را وادار میشوم، هر فروشندهبرای آموزش فروش در شرکتی استخدام می

کنم و ها را جمع میآن یکدام از سه تا ده بنویسد، سپس همهچهار الگوی زبانی برای هر 

 کنم.هایشان را برای خلق یک متن قالب انتخاب میبهترین

کنم که شما هم این کار را انجام دهید. فروشندگان دیگر را اگر امکان دارد، شدیدا توصیه می

 م دهید.در دفتر خود جمع کنید و این تمرین را به طور گروهی با هم انجا

ها برای ساخت به همین جهت، اجازه دهید با در اختیار گذاشتن مُشتی پر از نکات و راهنمایی

 تر کنم.الگوهای زبانی بدنه و پایانی فروش، شروع کار را برایتان راحت

اصلی، باید اسم دقیق محصول،  ( پس از اتمام الگوی آغاز فروش، نخستین کلماتتان در بدنه1

ای که برای فیلم گرگ وال استریت کنید. نمونهیا خدمتی باشد که عرضه می رویه، برنامه

 گونه بود:نوشته بودم، به طور مثال، این

است. شرکتی تازه تأسیس و با تکنولوژی پیشرفته،  66اسم شرکت... اینترنشنال ایروتاین»

های راداری امتیاز ثبت اختراع نسل جدید ردیاب های غرب میانه که منتظر تأییدخارج از ایالت

 «.است که کاربردهای عظیمی در صنایع نظامی و غیرنظامی دارد



( الگوی زبانی بعد نباید بیشتر از یک یا دو پاراگراف باشد و بهتر است روی مزیتی متمرکز 2

کنید(. در کند. )فقط به همان ویژگی اشاره باشد که مستقیماً نیاز مشتری را برطرف می

صورت امکان، برای رساندن منظور خود نیز از مقایسه و تشبیه استفاده کنید، چون تأثیر 

توانید که با بیشتری نسبت به صرفاً دادن توضیحات ساده و سطحی دارند. به اضافه، اگر می

 67افتبدر نظر گرفتن اصول اخلاقی الگوی بالا را به یک فرد یا نهاد مورد اطمینان، مانند وارن 

وصل کنید، این کار را انجام دهید. )همچنین بررسی کنید آیا شرکتتان  6۸یا جی.پی. مورگان

باشد وخوشش آمده  شناسد که از محصولتان استفاده کردهکسی از افراد شناخته شده را می

وانید که از اعتبار یک فرد یا نهاد قابل احترام به عنوان تباشد.( لُب مطلب اینکه هر وقت می

 تان کنید.آن را وارد ارائه مزیت استفاده کنید، باید تلاش کنید تا

یا  «تا اینجا همراهم بودی؟»( پس از آنکه الگوی قبل را به پایان رساندید، باید بگویید: 3

ی، بله بگوید؛ در غیر این صورت توانید پیشروی کنید که مشترتنها زمانی می«. منطقیه؟»

که با شما موافقت هنگامی شوید. امای خطر میتان را از بین خواهید برد و وارد منطقهرابطه

 اید.الگوی زبانی کاملی را با موفقیت به پایان رسانده -بوم!  -کنند 

دیگر، اما نه بار بار دیگر تکرار کنید و سپس مجدداً یکهای دو و سه را یک( اکنون، قدم۴

بیشتر از آن در غیر این صورت خطر سردرگم کردن مشتری وجود دارد. همیشه به یاد داشته 

 بندی کنید، نه اینکه همه بار متن را در ابتدای آن بیاورید.باشید که چارچوب

شوید، بهتر است سعی کنید نوعی فوریت ایجاد تر میی پایانی نزدیک( همانطور که به نقطه5

یعنی، چرا مشتری الآن باید خرید کند؟ اگر در صنعتی هستید که به طور ذاتی فوریت کنید. 

کم از لحن کمیابی استفاده کنید تا به مشتری فراوانی درآن وجود ندارد، سعی کنید دست

 فوریت تلقین کنید. ولی فوریتِ نادرست و ساختگی ایجاد نکنید؛ این کار درستی نیست.

ی پایانی فروش، از یک الگوی انتقال استفاده میاصلی به سمت نقطه( برای حرکت از بدنه 6

دهد که چقدر شروع فرآیند خرید محصول ساده و راحت است. کنیم. این الگو توضیح می

 مزیت شماست(-)همان معادله انرژی



کنید و به هیچ وجه به حاشیه نروید. دلیل اینکه بر ( سپس مستقیماً درخواست سفارش 7

کنم، این است که پس از ده سال آموزش نیروهای فروش درسرتاسر جهان، تأکید می این نکته

ها یا به حاشیه میآن کنند.ام که عمده فروشندگان هرگز درخواست سفارش نمیمتوجه شده

درنگ بگوید شوند که مشتری متوجه شود و بیگذارند و امیدوار میکشانند یا پایان را باز می

ی دفعاتی که فروشنده ول را دارد. درحقیقت، بیشتر مطالعات تعداد بهینهکه قصد خرید محص

 اند.باید درخواست سفارش کند را چیزی حدود پنج تا هفت بار تعیین کرده

کنم آن تعداد، بیشتر برای فروشندگانی است که حال، من با آن بسیار مخالفم و فکر میبااین

 دهند.ای خیلی ناکارآمد، فرآیند معامله را انجام میاند و با شیوهآموزش کم یا ضعیفی دیده

کنید، سه یا چهار بار هم بیش از حدِ نیاز خواهد وقتی از سیستم خط مستقیم استفاده می

بود. به یاد داشته باشید، کار ما متقاعد کردن مردم برای گرفتن تصمیمات بد نیست؛ بلکه می

ینان زیادی، در هر دو سطح منطقی و احساسی، خواهیم با استفاده از سیستم خط مستقیم اطم

ای برازنده و بدون فشار از او درخواست سفارش در ذهن مشتری ایجاد کنیم و سپس با شیوه

 کنیم.

 گونه است:الگوی زبانی عادی دیگر برای نقطه پایانی خط مستقیم این

 تنها مشکلت اینبه من فرصت بده و باورم داشته باش. اگر حتی کمی هم درست بگویم، »

خواهد بود که چرا شش ماه پیش با تو تماس نگرفتم و آن موقع شروع نکردی. به نظرت 

 «منطقیه؟

های کلاس جهانی، که شما را آماده انجام بنابراین، تقدیم به شما: اسکلت اصلی ساخت متن

 کنند.آمیز معاملات بسیاری میموفقیت

نویستان را نهایی کردید، تنها دو رساندید و پیش هنگامی که فرآیند نوشتن متن را به پایان

 .تمرینو  تلاشکار مانده که انجام دهید: 



دانم چگونه از مزایای نهایی بسیار خوب آن بگویم اگر برای بلند خواندن متنتان حتی نمی

زمان بگذارید و تمرین کنید و تمرین کنید، تا به سطح خبرگی ناخودآگاهی برسید که با تمام 

 به متنتان مسلط باشید. وجود

کنید، تا این اندازه کامل و فوقحال، انتظار ندارم که اولین باری که عملاً از متن استفاده می

نویسی، یک فاکتور حد مطلوب خواهم بگویم این است که متنالعاده باشید، ولی چیزی که می

بول باشد، همچنان تان تا حدودی قابل قنویسیخیلی قوی دارد. یعنی حتی اگر سطح متن

 آمیزتان به طور چشمگیری افزایش خواهد یافت.تعداد معاملات موفقیت

و «. چه موقع باید از متنم استفاده کنم؟»شود این است: سؤالی که همیشه از من پرسیده می

 «.همیشه!»جوابم این است: 

چه پشت باید همیشه از متن استفاده کنید، چه درحال فروش به صورت حضوری باشید و 

توانید از روی تلفن. اگر برایتان سؤال است که چگونه وقتی رو در روی مشتری هستید، می

 متن بخوانید؟

 خوانید، باید حفظش کنید.پاسخ خیلی ساده است: از رو نمی

خواهم به قدری به متنم مسلط باشم که از کلماتی که به زبان میطور که گفتم، میهمان

درصد ۹0درصد از ارتباطات انسانی کلمات هستند؛ 10یاد داشته باشید، آورم، فراتر بروم. به 

کنم تا دیگر لحن صدا و زبان بدن است. با حفظ کردن متنم، ذهن خودآگاهم را خالی می

 درصد تمرکز کند.۹0روی آن 

گونه مطمئن شوید کنم که همچنان متنتان را بلند برای خود بخوانید، تا اینبنابراین تأکید می

برد، اما به شما ها کاملاً یکپارچه هستند. این کار کمی زمان میه الگوهای زبانی و انتقالهم

 دهم ارزشش را خواهد داشت.قول می

 

 

  



 فصل دوازدهم

 هنر و علم حلقه زدن

کنم ترین اصولی که سعی میاز زمانی که سیستم خط مستقیم را ابداع کردم، یکی از اساسی

کنم، این است که تا وقتی مشتری دهم فرو ها آموزش میآن به در قلب و ذهن افرادی که

آمیز خود را نیاورد، فروش واقعاً شروع نشده است؛ تنها پس از آن است اولین پاسخ مخالفت

 های خود را بالا بزنید ودستمزدتان را بگیرید.کنید آستینکه فرصت پیدا می

فروشید، بار اولی که درخواست سفارش می نظر از هرگونه محصولی کهبه همین منظور و صرف

 تواند پاسخ دهد.ی ممکن میکنید مشتری فقط به سه شیوهمی

 تواند بگوید:او می

 ها و گرفتن دستمزد است.بازی کاغذ زمان و شده بسته معامله یعنی، – بله ■

کردم. در  ها صحبتآن راجع به 2ای وجود دارند که در فصل اساساً ، معاملات بی چک وچانه

ی فروش، محصول را پیش خرید کرده این نوع معاملات، مشتری حتی پیش از ورود به جلسه

ها آن است. به عنوان فروشنده، ما عاشق این نوع معاملات هستیم، اما، بنا به تجربه، تعداد

 بسیار کمتر از چیزی است که بتوانیم رویشان حساب باز کنیم.

 ود را مدیریت کنید.نکته این است که انتظارات خ

ها آن های بی چک وچانه به سراغتان آمدند، ازمشتری توانید زمانی که آن دستهیعنی می

کند وقت نباید انتظار آمدنشان را داشته باشید. این موضوع تضمین میهیچ استقبال کنید، اما

جلویی فروش داشتید،  که با همان سطح اطمینان و انگیزه مثبتی که در زمان ورود به نیمه

 پشتی فروش هم وارد خواهید شد. به نیمه

فروش و رفتن به سراغ  ای ندارد و زمان پایان دادن به جلسهعلاقه اصلاً مشتری یعنی، – نه ■

 مشتری بعدی است.



حال، در واقعیت، اگر به طور درست مراحل ساختار خط مستقیم را دنبال کرده باشید، در این 

رک و پوست کنده برخورد «ِ ای ندارممن علاقه»وقت نباید با یک تقریباً هیچ نقطه از فروش

ها را در مرحله گردآوری اطلاعات جدا کرده کنید. هر چه باشد، قبلاً آن دسته از مشتری

 بودید.

ها ارائه دهید، کسانی هستند که آن که در این نقطه باید به به عبارت دیگر، تنها مشتریانی

داد نه تنها به محصولتان علاقه دارند، ان به سؤالات گردآوری اطلاعات، نشان میهایشجواب

 آیند.هایش بر میبلکه همچنین به محصولتان نیاز داشته و از پس هزینه

آن شرایط را دارا بود، پس از اینکه  آید کسی که همهبنابراین، اصلاً با عقل جور در نمی

درجه نظرش  1۸0مناسبش را ارائه کردید، به طور ناگهانی های کاملاً ای از مزیتمجموعه

 تغییر پیدا کند.

درصد مواقع داشته 2یا  1به لحاظ درصدی، نباید انتظار مواجهه با یک نه بی پرده را بیش از 

 تان خواهند بود.وچانهچکدقیقاً برابر معاملات بی هاآن باشید. این یعنی تعداد

 همه برگیرنده در شاید،. است دودل همچنان و نشسته حصار یرو مشتری یعنی، شاید یا ■

ها مواجه آن پشتی فروش با معمولاً فروشندگان در طول نیمه های متداولی است کهمخالفت

ها شکلآن ها حدوداً دوازده تا چهارده تاست. هر چند، خیلی ازآن شوند. در مجموع، تعدادمی

 است.های گوناگونی از دو مورد 

تان، یک بار بیان کردم، اما برای راحتی و همچنین تازه کردن حافظه 2ها را در فصل قبلاً آن

 ها اینجا آمده است:ترین مخالفتدیگر، متداول

کمی جزئیات »، «اجازه دهید دوباره با شما تماس بگیرم»، «اجازه دهید راجع به آن فکر کنم»

منبع ]یا تأمین کننده یا کارگزار[ دیگری »، «ارمدرحال حاضر پول نقد ند»، «برایم بفرست

زمان بدی از سال است؛ مثلاً وقت پرداخت مالیات، تعطیلات »، «کنمدارم که با او کار می

باید با شخص دیگری حرف بزنم »و « ام است.تابستانی، تعطیلات کریسمس یا پایان سال مالی

 «.شودام میا مشاور مالیام یکه شامل همسرم، وکیلم، حسابدارم شریک تجاری



 هنر انحراف

گیرید و سعی گذاران ثروتمند تماس تبلیغاتی میفرض کنیم کارگزار سهام هستید و با سرمایه

 XYZتان به نام ها را ترغیب کنید تا حساب جدیدی در شرکت کارگزاریآن کنیدمی

Securi t i es مایکروسافت  کنیدباز کنند. سهامی که برای شروع تجارت پیشنهاد می

(Mi crosof t شود و حداقلِ سهام دلار معامله می 30( است که در حال حاضر هر سهم آن

 دلار یا صد سهم مایکروسافت است. 3000برای باز کردن حساب جدید در شرکت شما، 

درصد است؛ یعنی از هر ده 30تان کارگیری یک سیستم تماس دوتایی، میانگین معاملهبا به

ها معامله میآن توانید برای بار دوم پشت تلفن بیاورید، با سه تایکه می مشتری احتمالی

درصد، نهایتاً پس از سومین بار یا چهارمین بار که درخواست 30درصد از آن ۹0کنید و 

 کنند.کنید، از شما خرید میسفارش می

پایان برسانید و ده  کشد تا نیمه جلویی فروش را بهاز ابتدا تا انتها، حدوداً سه دقیقه طول می

جلویی فروش به  انجامد؛ اگر چه شاید نیمهپشتی فروش به طول می تا پانزده دقیقه هم نیمه

طور غیر معمولی کوتاه به نظر برسد، اما باید به خاطر بسپارید که در سیستم تماس دوتایی، 

شود، تکمیل می اولیه در تماس اول تقریباً تمام مرحله گردآوری اطلاعات و ایجاد رابطه

 بنابراین در شروع دومین تماس یک مرحله جلوتر هستید.

این بدین معنا نیست که دیگر نیازی ندارید تا حداقل کمی وقت برای جلب توجه دوباره 

تان در ابتدای تماس دوم صرف کنید؛ ولی کل آن فرآیند باید کمتر از یک دقیقه طول مشتری

 تماس اول طول کشید. بکشد، نه پنج تا هفت دقیقه که در

های به طور مشخص، در فرآیند جلب توجه دوباره مشتری خود، بیل پیترسون، او را با قدم

 کنید:زیر هدایت می

پرسی با بیل و با اسم کوچکش شروع کنید و سپس فوراً خود را با سلام و احوال ( مقدمه1

آن را دوباره بیان کنید  موقعیت خودتان را دوباره معرفی کنید. اسم و فامیلتان، اسم شرکت و

تان، دقیقاً از اولین کلمه و از بیل بپرسید که امروز حالش چطور است. به یاد داشته باشید،



ای از اشتیاق محدود شده در لحن صدای شما حتماً باید مثبت و شاداب باشد و با نشانه

 کلماتتان.

پیش با هم صحبت کردید و کمی  ( به او یادآوری کنید که چند روز پیش یا چند هفته2

کنم، به هیچ وجه از او اطلاعات از شرکت خود به او ایمیل کردید. به هیچ وجه، تکرار می

چراکه  ها را مرور کند یا نه،آن نپرسید که آیا واقعاً اطلاعات را دریافت کرده یا فرصت کرده

خواهد داد و این به او راه  کم به یکی از آن سؤالات پاسخ منفیبه احتمال خیلی زیاد دست

اجتناب از این موضوع این است که صرفاً از او  دهد. شیوهخروجی آسان از جلسه فروش می

 آورد؟ که تقریباً همیشه پاسخش مثبت خواهد بود.بپرسید آیا مکالمه را به یاد می

د، ردی( پس از آنکه جواب داد، به صورت خلاصه توضیح دهید که آخرین باری که صحبت ک3

ای روی میزتان آمد با او العادهگذاری فوقسرمایه بعد که ایده از شما درخواست کرد دفعه

 تماس بگیرید.

( اگر پاسخ منفی داد، کمی تعجب زده رفتار کنید، ولی دلیلش را به این موضوع ربط دهید ۴

که واقعاً با گیرد و سپس به او اطمینان دهید که حتماً هر روز هزاران تماس و ایمیل می

اید؛ اما جای نگرانی نیست، چون ایمیل اید و جزئیات را برایش ایمیل کردهاوصحبت کرده

شرکتتان بود. سپس قدم سوم را انجام دهید؛ به او  سابقه ارسالی صرفاً کمی اطلاعات درباره

با او تماس گذاری داشتید سرمایه یبعد که ایده یادآوری کنید که از شما خواسته بود دفعه

 بگیرید.

هایی است که در این چند مدت ( توضیح دهید که موردی پیدا شده است و یکی از بهترین5

خواهید ایده را با او در میان اید و اگر شصت ثانیه وقت داشته باشد، با کمال میل میدیده

 بگذارید.

 .به پایان برسانید و با لحن انسان منطقی، مقدمه را« یک دقیقه وقت داری؟»( با گفتن : 6

گونه های معمول مشتری، اینفرآیند جلب توجه دوباره مشتری، به شکل نوشتاری و با پاسخ

 است:



 سلام بیل هست؟ شما:

 بله بیل هستم. مشتری:

XYZ Securiسلام بیل! جان اسمیتم، از  شما: t i es گیرم. حالت در وال استریت تماس می

 چطوره؟

 خوبم. مشتری:

، عالیه! بیل، اگر به یاد بیاوری، چند هفته پیش با هم صحبت کردیم و من بسیار خب شما:

XYZ Securiکمی جزئیات درباره شرکتم،  t i es  و چند تایی لینک از پیشنهادهای سهام

 اخیرمان برایت ایمیل کردم. یادت هست؟

 کنم.آهان بله، گمان می مشتری:

سرمایه ردیم، قول دادم وقتی ایدهبسیار خب، عالیه! بیل، آخرین باری که صحبت ک شما:

ای داشتم که توانمندی بسیار زیاد و ریسک خیلی کمی داشت، به تو خبر بدهم. خب، گذاری

دلیل تماس امروزم این است که همین الآن موردی به دستم رسیده که شاید بهترین موردی 

ا کمال میل میام. اگر شصت ثانیه وقت داشته باشی، بباشد که در شش ماه گذشته دیده

 خواهم ایده را با تو در میان بگذارم. یک دقیقه وقت داری؟

 و تمام.

هایی که در روید، که به قوانین و راهنماییی خود میی اصلی ارائهاز آنجا به آرامی به بدنه

کند و سپس زمانی که برای اولین بار ها، توضیح دادم ربط پیدا میفصل قبل، نوشتن متن

رسد. این کار را صریح و قاطع جلویی فروش به پایان می کنید، نیمهسفارش میدرخواست 

کنید؛ به صراحت روید یا درخواست سفارش را پیچیده نمیدهید؛ یعنی، به حاشیه نمیانجام 

خواهم این کار را بکنی: یک بیل، از تو می»کنید، مثلاً: برای گرفتن سفارش از او سؤال می

گذاری سرمایه سهم از مایکروسافت، هرسهم به ارزش سی دلار برداری. مبلغسهام با ده هزار 

و « پرداخت کنی... 6۹آن را به صورت مارجین توانی نصفشود یا میتو سیصد هزار دلار می

 بعد الگوی پایانی فروش و بستن معامله را کامل کنید.



تر از چیزی است که انتظار داشته باشید گذاری خیلی بزرگسرمایه حال، در واقعیت این

حال، با تقاضای چنین تعهد بزرگی در مرحله اول، مشتری درنهایت با آن موافقت کند؛ بااین

اکنون فرصت دارید تا به طور تدریجی با هر تلاش دیگرتان برای بستن معامله، آن مقدار را 

ریزی کنید که درتلاش آخرتان برای بستن برنامهای ها را به گونهکاهش دهید. این کاهش

 های جدید را تقاضا کنید.معامله، از مشتری حداقل الزام شرکت برای باز کردن حساب

گوییم. فروش با در زبان عمومی فروش، ما به این استراتژی، فروش با کاهش تدریجی می

ز معامله روی محصولاتی باشد آمیتواند ابزار قدرتمندی برای انجام موفقیتکاهش تدریجی می

که قادر هستید به راحتی مقدار خرید را افزایش یا کاهش دهید. برای نمونه، در مثال بیل، 

کنید، سهام پیشنهادی به او را از ده هزار وقتی برای دومین بار از او درخواست سفارش می

ی فروش را به مقدار دهید. این کار انرژی مصرفی در معادلهسهم به پنج هزار سهم کاهش می

ی تکمیلی خود طرف دیگر معادله یا همان دهد. در عین حال، با ارائهدرصد کاهش می50

ای افزایش میها را افزایش دهید. این کار نرخ معاملات موفقتان را به طور قابل ملاحظهمزیت

اهش میآن را به هزار سهم ک دهد و البته که در سومین تلاش خود برای بستن معامله،

دهید و این روند کاهش را دهید... و سپس در چهارمین تلاش خود به پانصد سهم کاهش می

 دهید.های جدید ادامه میتا حداقل الزام شرکت برای باز کردن حساب

اکنون، به یاد داشته باشید، در نخستین تلاش خود برای بستن معامله، کاملاً انتظار دارید که 

 آهان،»تان باید بگوید: متداول مواجه شوید، بنابراین مونولوگ درونی هایبا یکی از مخالفت

رفت! یک پرده برای عدم اطمینان! وقتش رسیده که آستینطور شد که انتظار میدقیقاً همان

اصلاً مهم نیست که مشتری کدام مخالفت را انتخاب « هایم را بالا بزنم و دستمزدم را بگیرم!

 دقیقاً به یک روش پاسخ خواهید داد. های متداولخالفتکند، چون شما به همه م

به نظر جالب است، اجازه بده راجع بهش فکر »دهد: به عنوان مثال، فرض کنیم بیل جواب می

 «.کنم



دهید: ها، جواب میو شما با پاسخ استاندارد خط مستقیمی برای اولین مخالفت مشتری

از تو بپرسم: آیا این ایده به نظرت منطقی  متوجه منظورت هستم بیل، ولی بگذار سؤالی»

 «اش را دوست داری؟است؟ آیا ایده

متوجه »گفتید: آنگاه می« باید با حسابدارم صحبت کنم.»به طور مشابه، اگر بیل گفته بود: 

منظورت هستم بیل، ولی بگذار یک سؤال از تو بپرسم: آیا این ایده به نظرت منطقی است؟ 

 «داری؟ اش را دوستآیا ایده

متوجه »گفتید: آنگاه باز هم می« زمان بدی از سال است.»و یکبار دیگر، اگر او گفته بود: 

منظورت هستم بیل، ولی بگذار یک سؤال از تو بپرسم: آیا این ایده به نظرت منطقی است؟ 

 «اش را دوست داری؟آیا ایده

ز دوازده یا چهارده مخالفت به عبارت دیگر، اهمیتی ندارد که نخستین بار مشتری کدام یک ا

ای مشابه به او پاسخ خواهید داد. شما میدقیقاً به شیوه متداول را تحویلتان بدهد، همیشه

 گویید:

متوجه منظورت هستم بیل، ولی بگذار سؤالی از تو بپرسم: آیا این ایده به نظرت منطقی »

 «اش را دوست داری؟است؟ آیا ایده

آن را  اینکه مستقیماً به مخالفت او جواب بدهید، درعوضدقت کنید که چگونه به جای 

 منحرف کردید.

بیل را شنیدید. این کار تضمین می به طور مشخص، ابتدا این حقیقت را اقرار کردید که گفته

صورت رابطه ایجاد شده میکند که او احساس نکند، نادیده گرفته شده است، چون دراین

دهید تا موقعیت او را در تر انتقال میلمه را به سمت پربازدهتواند از بین برود و سپس مکا

 مقیاس اطمینان برای اولین مورد از سه تا ده پیدا کنید؛ یعنی محصولتان

گوییم، که قدم ششم از ساختار ای خط مستقیم، ما به این فرآیند، انحراف میدر زبان محاوره

نخستین مخالفت مشتری را منحرف می کههنگامی دهد. اساساً،خط مستقیم را تشکیل می



ای، از جواب دادن مستقیم به آن مخالفت اجتناب کنید، یعنی به کمک یک روند دو مرحله

 کنید:می

شود که می-متوجه منظورت هستم  -ای ساده ی اول شامل یک الگوی زبانی سه کلمهمرحله

 کنید.برای بیانش از لحن صدای انسان منطقی استفاده می

اید و درنتیجه، او را نادیده نمیکنند که مخالفت او را شنیدهتتان مشتری را متوجه میکلما

گذارید. کنند که کاملاً به طرز تفکر او احترام میگیرید و لحن صدایتان مشتری را متوجه می

 ی خیلی پایدار و مستحکمی با او خواهید ماند.کند که در رابطهاین موضوع تضمین می

بگذار یک سؤال از تو بپرسم: آیا این ایده  -شود م شامل الگوی زبانی دیگری میی دومرحله

که برای بیانش از لحن صدای فرضی و  -اش را دوست داری؟ به نظرت منطقی است؟ آیا ایده

 کنید.توجه به پول استفاده میبی

کنند. برای هدایت میتری گویم، کلماتتان مکالمه را به مسیر خیلی پربازدهبنابراین، دوباره می

اطمینان کنونی بیل درباره این است که  نمونه، در این مثال هدف بررسی و پیدا کردن درجه

کند که آیا اکنون خرید سهام مایکروسافت مورد خوبی است یا نه و لحن صدایتان تضمین می

دوست دارد، از گیرد؛ یعنی اگر تأیید کند که محصولتان را او با سؤالتان تحت فشار قرار نمی

آورید. اگر ایناو علیه خودش استفاده نخواهید کرد و برای خرید کردن به او فشار نمی گفته

دهد گونه حس کند، در جواب دادن به شما اشتیاق خود را به طور درخور توجهی از دست می

 خواهید.و این آخرین چیزی است که در این نقطه از مشتری خود می

 چرا؟

ساده هم برای پیشروی در نیمه جلویی فروش  ساده است. اگر چه شاید یک بله خب، تقریباً

 ی با شور و شوق دارید.ی پشتی فروش نیاز به یک بلهکافی باشد، اما برای پیشروی در نیمه

دلیلش این است که سطح شور و شوق در بله گفتن مشتری، ابزار اصلی سنجش درجه 

 ده خواهد بود. اطمینان او برای هرکدام از سه تا



مثلاً، فرض کنید بیل در پاسخ به منحرف کردن اولین مخالفتش، با لحن تردیدآمیزی پاسخ 

 «.آره، به نظر خیلی خوب است»دهد: 

او را در  -شامل لحن تردیدآمیزش  -آید: پاسخ بیل حال، اینجا سؤال خیلی مهمی پیش می

 ؟10؟ یا ۹؟ یا 5است؟ یا  3ی درجهدهد؟ آیا در چه موقعیتی در مقیاس اطمینان قرار می

 گویم؟نیست، درست می 10بسیار خب، واضح است که در درجه 

صورت پاسخ درآنشوید. باشد، حتماً متوجه این موضوع می 10هر چه هست، اگر مشتری در 

ام! وای، آره، کاملاً! به نظرم کاملاً منطقی است. من عاشق این ایده»شد: او چنین چیزی می

» 

قدر قوی است که سطح اطمینان بسیار زیادش کاملاً آن صورت گرایش مثبت اودرآناساً اس

 شود.از کلمات و لحن صدا مشخص می

 دقیقاً در جهت مخالف. مقیاس اطمینان هم وجود دارد، اگرچه 1 همین موضوع برای درجه

م این یکی از احمقانهکننه به هیچ عنوان. فکر می»شد: در این مثال پاسخ او چنین چیزی می

و لحن صدایش نیز با تنفر خیلی زیادی همراه « ام.هایی است که تا به حال شنیدهترین ایده

 شد.می

حال کاملاً کمی چالش برانگیزتر است، بااین 10تا  1اگرچه تشخیص سطوح اطمینان بین 

بیل احساس منفی صورت پاسخ درآنچراکه  نیز قرار ندارد، 3یا  2واضح است که در درجه 

چراکه  نیز قرار ندارد، ۹یا  ۸خیلی بیشتری به همراه داشت؛ در مقابل، مشخص است که در 

 صورت پاسخ بیل احساس مثبت خیلی بیشتری به همراه داشتدرآن

 پس او کجاست؟

 ی مقیاس اطمینان قرار گرفته است؟بیل براساس پاسخش درکدام نقطه

کردم؛ تر است، شوخی نمیکمی سخت 10تا  1بین  خب، زمانی که گفتم تشخیص سطوح

باشد،  6یا  5زنم جایی در حدود حال، براساس کلمات و لحن مشتری، حدس میولی بااین



گوید که بیشتر مثبت باشد، اما طبیعت دو سوگرایی و تردید او به من می ۴هرچند شاید هم 

 نباشد. ۴است تا منفی و احتمالاً 

ام در تخمین سطوح گوناگون اطمینان مشتریها تجربهساس سالپس بر این اساس و برا

، هرچند در 5دادم، نه قرار می 6هایم، اگر مجبور بودم یک عدد را انتخاب کنم، من بیل را در 

 کرد.هر دو حالت نتیجه فرقی نمی

 خیلی مهمی برسم: حلقه زدن به باره دادم تا به نکتهحال، من از قصد توضیح زیادی دراین

همان اندازه که علم است، هنر هم است، بنابراین نیازی نیست در تلاش برای تشخیص سطح 

 تان بر پایه پاسخی که داده است، خود را به جنون بکشانید.اطمینان دقیق مشتری

اطمینان او را تنها به طور حدودی تشخیص دهید، به قدر کافی  توانید درجهتا زمانی که می

توان به سلامت به سمت پایان معامله دارید که مشخص کنید آیا میاطلاعات در اختیار 

تان را ی جلویی فروش حلقه بزنید و سطح اطمینان مشتریپیشروی کرد یا باید به نیمه

 افزایش دهید.

از مقیاس اطمینان تعیین کردم، آیا به  6ی بنابراین، با توجه به اینکه پاسخ بیل را درجه

 پیشروی روی خط مستقیم و به سمت نقطه پایانی را ادامه دهید؟نظرتان منطقی است که 

 پاسخ منفی است. به هیچ وجه.

ی بالایی در به اندازه کافی درجه 6هایتان، عدد برای بیل یا به طور کلی هرکدام از مشتری

اند چیزی بخرند و از خریدشان مقیاس اطمینان نیست تا با پولی که به سختی به دست آورده

دلار از  500هزار دلار از سهام مایکروسافت باشند یا  300باشند؛ چه در حال خرید  خشنود

دلاری، سیستم سینمای  500ای هزار دلاری یا دوچرخه دنده 120سهام پنی، مرسدس بنز 

دلاری؛ یک شعبه فست فود  3۹۹اینچی  ۴2هزار دلاری یا تلویزیون  ۹0خانگی فوق مدرن 

 دلاری برای سیستم خط مستقیم. ۹۹7آموزش در خانه هزار دلاری یا یک دوره  75

 گردید.بنابراین، به جای پیشروی و تلاش برای بستن معامله، به نیمه جلویی فروش باز می

ی فروش خود را به پایان رساندید و ارائهاصلی ارائه ای از خط مستقیم که بدنهدقیقاً به نقطه



ید بر پایه مورد منطقی سفت و محکمی باشد که در دهید. این ارائه باای تکمیلی انجام می

 ی پیشین خود ایجاد کردید.طول ارائه

تان را رها کرده دقیقاً از جایی شروع شود که چارچوب منطقی تان بایدی تکمیلیدراصل، ارائه

های محصول و ادعاهای منطقی، آن چارچوب را به یک بودید. به کمک قدرتمندترین مزیت

کنید و در عین سفت و سختِ خیلی واضح، غیر قابل بحث و انکارناپذیر تبدیل مورد منطقی 

ی پیشروی، پیشروی و هدایت استفاده کنید، تا به کمک حال از تکنیک لحن صدای پیشرفته

 آن اطمینان احساسی به وجود بیاورید.

اطمینان  خواهید سطحیابید: نخست، میزمان به دو پیامد حیاتی دست میبا این الگو، هم

خواهید روند افزایش اطمینان نزدیک کنید و دوم، می 10منطقی مشتری را تا جای ممکن به 

 را آغاز کنید. 10ترین جای ممکن به احساسی مشتری به نزدیک

این فرآیندها بحث کنیم. جایی بودیم که پاسخ بیل به خاطر لحن  بیایید قدم به قدم درباره

 مقیاس اطمینان منطقی قرار داد. 6 یتردیدآمیزش او را در درجه

 «.آره، به نظر خیلی خوب است»بیل گفت: 

 که پاسخ استاندارد خط مستقیمی شما خواهد بود:

و سپس .« اش این است که... دقیقاً. خرید بسیار خوبی است! در واقع، یکی از محاسن واقعی»

 روید.ی تکمیلی خود میاصلی ارائه مستقیماً به بدنه

 گمان کنم. به نظر بد»تان با لحن تقریباً تحقیرآمیزی گفته بود: مشابه، اگر مشتری به طور

دقیقاً. خرید »گفتید: گرفت و شما به او میمقیاس اطمینان قرار می ۴ یاو در درجه« نیست.

 «.اش این است که...العاده خوبی است! در واقع، یکی از محاسن واقعیفوق

العادهگذاری فوقسرمایه کاملاً! به نظر»لحن تقریباً مشتاقی گفته بود:  و یکبار دیگر، اگر او با

گفتید: گرفت و شما به او میمقیاس اطمینان قرار می ۹یا حتی  ۸ی او در درجه« ای است

 «.اش این است که...دقیقاً. واقعاً خرید بسیار خوبی است! در واقع، یکی از محاسن واقعی»



دهد و رآیند انحراف، اهمیتی ندارد که مشتری چگونه به شما جواب میاساساً، درست مانند ف

 چراکه همیشه دهد،ی مقیاس اطمینان قرار میاهمیتی ندارد که آن جواب، او را در کدام نقطه

کند، لحن صدایتان خواهد دهید؛ اما چیزی که تغییر میدقیقاً به یک شکل به او پاسخ می

 بود.

 وضیح دهم.اجازه دهید به سرعت ت

ی پسرم، کارتر، گفتم را به خاطر دارید که بعد از تمرین فوتبال ناراحت ماجرایی که درباره

 کارگیری استراتژی پیشروی و هدایت توانستم به سرعت او را آرام کنم؟بود و چگونه با به

 ورود بهدقیقاً همان کار را باید اینجا انجام دهید؛ با قدم اول استراتژی شروع کنید، یعنی 

شوید و سپس او را به جهتی تان، جایی که او در آن قرار دارد و بعد با او همگام دنیای مشتری

 خواهید برود هدایت کنید.که می

داد، با درجه مقیاس اطمینان را نشان می 6به طور مثال، از آنجایی که لحن صدای بیل درجه 

دهید ی خود را از دست میدر آنِ واحد رابطهدهید. )اگر این کار را کنید، به او پاسخ نمی 10

دهد.( درعوض، هایش را تحت فشار قرار میرسید که مشتریای به نظر میو به عنوان فروشنده

گونه خیلی دهید. اینمی پاسخ او به – 6. 3 یا 6. 2 مثلاً  – 6ای تنها کمی بیشتر از با درجه

زنید، اما همچنان در دنیای او و جایی سقلمه میخواهید برود، آرام به او در جهتی که می

تان بروید و با او ی تکمیلیاصلی ارائه هستید که او در آن قرار گرفته است. از آنجا، به بدنه

شوید و سپس به آرامی سطح اطمینان در لحنتان را افزایش دهید و او را به جهتی که همگام 

اوج اطمینان در  ای زمانبندی کنید که نقطها به گونهکنید. این کار رخواهید برود، هدایت می

های الگو باشد و سپس لحن صدای اطمینان کامل را تا انتها حفظ لحن صدایتان، حدود نیمه

 کنید.

در مقیاس اطمینان باشد. در این  3تان کمتر از تنها استثنا زمانی است که پاسخ مشتری

موقع خاتمه دهید و به سراغ مشتری بعدی بروید. فروش در همانجا و همان  حالت، به جلسه

بندی مورد سفت و محکم منقطی خود را به هرچه باشد، اگر مشتری پس از اینکه چارچوب



قدر نسبت به محصولتان حس منفی داشته باشد، خریدار واقعی آن پایان رساندید، همچنان

را به مسخره گرفته است سر  نما یا کسی که شمانیست. در واقع، احتمالاً با شخصی مشتری

نگری طبیعتاً باید در مرحله گردآوری اطلاعات مشخص چراکه این حد از منفی زنید،و کله می

 شدند.شد و چنین افرادی جدا میمی

بسیار کم تعداد هستند. در بیشتر مواقع، با پاسخ 3های کمتر از به همین دلیل است که پاسخ

قرار  7یا بیشتر از  5تر از درصد هم کم10و حدود  7تا  5ین رو خواهید شد که بهایی روبه

 گیرند.می

اکنون، به یاد داشته باشید، مشخص کردن موقعیت قرارگیری مشتری در مقیاس اطمینان، 

علم دقیقی نیست، بنابراین باید از درک عام و حس خود نیز کمک بگیرید. مثلاً، اگر موقعیت 

گوید که او نان تعیین کردید، اما چیزی در وجودتان میدر مقیاس اطمی 2مشتری خود را 

ای به خودش برگردانید و همچنان ممکن است خریدار باشد، پاسخ منفی او را با لحن ناباورانه

محصولتان دارد؟ اگر پاسخش بالای  بپرسید که آیا واقعاً چنین حسی دربارهسپس دوباره از او 

تلاش نکردن برای تبدیل نه چراکه فلسفه ، البته محتاطانه،توانید ادامه دهیدبود، آنگاه می 5

شود باید حذف  3ها، درتمام طول نیمه پشتی فروش وجود دارد و هرچیزی کمتر از ها به بله

 و فروش پایان یابد.

کارگیری یک الگوی زبانی ثابت شده، با به 3مسلماً، در طرف مقابل، برای هر پاسخ بالاتر از 

 کنید.تکمیلی خود را شروع میی ارائه

دقیقاً! به راستی در این سطح، خرید خیلی خوبی است! درواقع، یکی از »گویید: ابتدا می

روید که باید تکمیلی خود می یو سپس مستقیماً به ارائه.« اش این است که... محاسن واقعی

ای جز شنیدنش چاره ها نیز پس ازترین مشتریبه قدری متقاعد کننده باشد که حتی دودل

 اطمینان خاطرِ منطقی نداشته باشند.

ای از جمله ریاضیاتی، اقتصادی، این الگوی زبانی بسیار مهم و جدی است و باید از هر زاویه

سازمانی، گزاره ارزش، انباشت مزایا، کیفیت رفع درد، مصرف انرژی و استفاده استراتژیک از 



ها و اشاره ها، تشبیهها، کلمات قدرت، مقایسهوجیه کنندهها، تها، کمینه کنندهبیشینه کننده

ونقصی انتقال داده شود. عیببه آمار و ارقامِ مورد اعتماد کاملاً منطقی باشد و بعد به طور بی

 همچنین باید به کمک استراتژی پیشروی، پیشروی، هدایت، اطمینان احساسی ایجاد شود.

عه با پرسیدن یک سؤال تلقینیِ مشابه، وضعیت مشتری برای کامل کردن و پایان الگو، هر دف

زمان لحن صدای اوجتان از استراتژی پیشروی و هدایت را نگه نمایید )و همخود را بررسی می

را اندازه 10دهد تا افزایش اطمینان مشتری برای اولین دارید.( این کار به شما اجازه میمی

 گیری کنید.

 پرسید:از او می

 «هایم هستی بیل؟ آیا ایده را دوست داری؟متوجه حرف»

اید، همیشه دهند را هم حذف کردهاز آنجایی که از پیش، آخرین افرادی که پاسخ منفی می

تان کاملاً افتضاح بوده ی تکمیلیگیرید، حتی اگر ارائهکم به نوعی بله میدر این نقطه دست

کافی خوب نیست، چون در  به اندازه ، دیگرساده باشد. هرچند، مشکل اینجاست که یک بله

اول انجام دهید، شکستن قفل استراتژی  کنید تا با این حلقهاکنون تلاش میواقع کاری که هم

 خرید بیل است.

ها، نه ها، بیل پنج عدد در ترکیب خریدش دارد و مانند تمام ترکیبات قفلمانند تمام مشتری

 شان را هم بدانید.، بلکه باید ترتیب قرارگیریپنج عدد را داشته باشید تنها باید همه

ی با اول است؛ زمانی که یک بله 10ها، اولین عددی که باید رمزگشایی شود، عدد در انسان

توانید آن عدد در مقیاس اطمینان بود، آنگاه می ۸شور و شوق شنیدید که به اندازه حداقل 

تر خواهید بود که تر باشد، مطمئننزدیک 10را رمزگشایی شده فرض کنید. هرچه او واقعاً به 

تواند بسیار می 10حال، گاهی اوقات رساندن مشتری به اید. بااینعدد را درست متوجه شده

ی سفت و واقعی حالتی از اطمینان کامل است که تبدیل به عقیده 10چراکه  دشوار باشد،

ها زمان گیری آند؛ شکلشونشود و عقاید سفت و سخت در یک لحظه متولد نمیسخت می

برد. هر ایده برای اینکه تبدیل به یک عقیده سفت و سخت شود، باید چندین بار تجربه می



شده و هیچ پیام متعارفی برای رد آن وجود نداشته باشد. درنتیجه، رساندن مشتری به عدد 

نمونه، فروشید بستگی خواهد داشت. برای مقیاس اطمینان، تا حدی به محصولی که می 10

فروشید که برای همه تقریباً شناخته شده است و شهرت بی نظیری دارد، اگر محصولی می

یا سهام فیسبوک یا پشتیبانی فنی برای مایکروسافت یا بلیت  Sمثلاً آیفون یا مرسدس کلاس 

آنگاه شانس خیلی  71یا چکاپ کامل در کلینیک مایو  70قطار در ارُینت اکسپرس 1درجه 

فروشید ای میدارید. درمقابل، اگر محصول شناخته نشده 10زیادی برای رساندن مشتری به 

کمی دور از دسترس خواهد  10که قبلاً هیچکس اسمش را نشنیده باشد، آنگاه رسیدن به 

 بود.

چند مورد استثنا، همیشه میهمیشه شدنی است. در واقع، به جز  ۹در طرف دیگر، درجه 

درصد از ۹۹برای معامله کردن با  ۹مقیاس اطمینان برسانید.  ۹توانید مشتری را به درجه 

درصد 1کنید بیش از حد نیاز هم خواهد بود. در مورد آن ها صحبت میآن هایی که بامشتری

به چهارمین عدد ترکیب  توانید معامله کنید. دقایقی بعد کهها هم میباقی مانده، با آن مشتری

 گردم.ها باز میآن ی کنش، بهخرید رسیدم؛ یعنی آستانه

تکمیلی خود را به پایان می یبنابراین، با گفتن این جمله و با لحنی بسیار مشتاق، ارائه

 «هایم هستی بیل؟ آیا ایده را دوست داری؟متوجه حرف»رسانید: 

آمیز اپذیری که ایجاد کردید و اجرای موفقیتبا کمک مورد منطقی سفت و محکم و انکارن

اید )و با بالا دقیقاً همان چیزی خواهد بود که انتظارش را داشته پیشروی و هدایت، پاسخ بیل

کارگیری استراتژی پیشروی و هدایت، از بیشتر تان و بههای تکمیلینگه داشتن کیفیت ارائه

کاملاً! »لحنی بسیار مشتاق جواب خواهد داد:  ها نیز همین انتظار را دارید(. بیل بامشتری

و شما هم با همان لحن بیل پاسخ می« عاشق این ایده هستم! به نظرم کاملاً منطقی است!

و بدین شیوه، الگوی خود را به « دقیقاً! خرید این سهام واقعاً کار بسیار خوبی است.»دهید: 

، هم از نظر منطقی و هم احساسی رسانید و سطح اطمینان بیل را با یک حرکتپایان می

 دهید.افزایش می



 حال، یک سؤال کوتاه:

یا بیشتر و  ۹اکنون سطح اطمینان منطقی بیل را به حداقل درجه دانیم همبا فرض اینکه می

ای اید، آیا به نظرتان کار عاقلانهیا بیشتر رسانده 7سطح اطمینان احساسی او را به حداقل 

ان را امتحان کرده و دوباره درخواست سفارش کنید؟ هرچه هست، است که بار دیگر شانست

 کنش بیل پایین باشد و تیرتان به هدف بخورد و با او معامله کنید؟ یشاید آستانه

 پاسخ منفی است، به هیچ وجه.

بیل به قدر کافی بالا است که خرید کردن او از شما  10ملاحظه کنید، گرچه احتمالاً اولین 

دهد، این است که او را وادار د، اما در این نقطه از فروش تنها کاری که انجام میرا توجیه کن

کند تا تمرکزش را روی دومین ده از سه تا ده معطوف کند که شما هستید، شخص می

گونه شانسی فروشنده. بیل باید به شما بسیار اعتماد کرده و با شما پیوند برقرار کند، تا این

اید آن پیوند را برقرار ای که ایجاد کردهداشته باشید. و اگرچه شاید رابطهبرای معامله با او 

کند، اما واقعاً هیچ توجیهی برای بیل وجود ندارد که اعتماد کرده و با خیالی آسوده از شما 

 خرید کند. حداقل هنوز نه؛ باید آن میزان اعتماد را ایجاد کنید.

کنید که دست در دست هم درتمند استفاده میبه همین جهت، از دو الگوی زبانی خیلی ق

مشتری را به سطح خیلی بالاتری افزایش دهند و هم 10کنند تا به سرعت دومین کار می

 آماده کنند. 10زمان شما را برای انتقالی یکپارچه به سومین 

کنیم تان شروع ی تکمیلیها برویم. با جواب بیل به ارائهآن اجازه دهید یک به یک به سراغ

 از مقیاس اطمینان قرار داد. ۹ی ، او را در درجه10که برای اولین 

 «کاملاً! عاشق این ایده هستم! به نظرم کاملاً منطقی است!»بیل با شور و شوق گفت: 

 «دقیقاً! خرید این سهام واقعاً کار بسیار خوبی است!»گویید: که شما هم در پاسخ بلند می

رسانید و اکنون از آن به عنوان سکوی پرتابی الگو را به پایان میو بدین شکل، رسما آخرین 

برای یک الگوی جدید استفاده خواهید کرد. ابتدا بین دو الگو کمی مکث کنید تا تغییر ناگهانی 

 لحن صدایتان از اطمینان کامل به رازآلود، مشخص نشود.



صدای رازآلود از بیل یک سؤال خواهید با به کار گیری لحن ملاحظه کنید، تا لحظاتی بعد می

که بیل این کلمات بیشتر و تکمیلی گفته نشده را بشنود: خیلی اساسی بپرسید، به طوری

همین الآن سؤال خیلی جالبی از ناکجا، به ذهنم رسید و کاملاً به سؤال آخرم و جواب تو »

نیستی، پس با  ات به محصولم نامربوط است، فکر کن اصلاً در این موقعیتی علاقهدرباره

 «خیال راحت به آن جواب بده!

گاه واقعاً چنین چیزی به هیچ ها حقیقت ندارد، بنابراینآن کدام ازحال، واضح است که هیچ

گونه هر نوع بد گمانی دهید و اینآن را از طریق لحن صدایتان انتقال می آورید؛ امازبان نمی

دهید؛ مخصوصاً از زمانی که سؤالاتتان ید را کاهش میکه احتمال دارد با سؤالاتتان به وجود بیا

 شوند، یعنی همین حالا:خیلی منظور دارتر و هدفمندتر می

و الگوی آخر « دقیقاً! خرید این سهام واقعاً کار بسیار خوبی است!»گویید: در پاسخ بلند می

دهید رازآلود تغییر  ای کوتاه کرده و لحن صدایتان را به لحنکنید. سپس وقفهخود را تمام می

 و سپس لحن صدایتان را به لحن بی« بیل حالا بگذار سؤال دیگری از تو بپرسم.»و بگویید: 

اگر در سه یا چهار سال گذشته کارگزار تو بودم و برای »توجه به پول تغییر دهید و بگویید: 

ییر بدیهی تغ و اکنون لحن صدایتان را به لحن صدای غیرمستقیم -« کردمتو کسب درآمد می

گفتی که بگذار راجع بهش فکر کنم، ]اسم کوچکتان[. صورت احتمالاً نمیدرآن» -دهید 

و سپس لحن صدایتان را به لحن « گفتی حداقل چند هزار سهم برای من بگیر.درعوض می

 «گویم؟درست می»کنید: انسان منطقی تغییر داده و اضافه 

هایتان کاملاً با شما روراست خواهند رصد مشترید۹5کم حال، دراین نقطه از فروش دست

معلوم است! چه »یا « آره خب، آن موقع حتماً.»گویند؛ مثلاً: بود و جمله کوتاه و دلچسبی می

 «.کردآره، آن موقع قضیه کاملاً فرق می»یا « طور نیست؟کرد، اینکسی این کار را نمی

بیانگر یک واقعیت هستند: مشتری همین حالا پذیرفت که  هر چه که بشنوید، درنهایت همه

تنها مشکل اساسی، اعتماد یا بهتر بگویم، عدم اعتماد است و مشکل اساسی دیگری وجود 

 ندارد.



تان آشکارا پذیرفت که عاشق محصولتان است، اهمیت این که مشتریهنگامی به عبارت دیگر،

ش عدم اعتماد است، به طور قابل توجهی افزایش موضوع که آشکارا بپذیرد دلیل خرید نکردن

اینکه واقعاً به  -آن را یک قدم فراتر ببرم، زمانی که این موضوع را پذیرفت  یابد، و حتیمی

 -کند، نه آن مخالفت ساختگی که به شما گفته بود دلیل عدم اعتماد است که خرید نمی

ط مستقیم برسید که همان کنار زدن ترین کاربرد و هدف سیستم ختوانید به اصلیحال می

شود فروشندگان سطح های عدم اطمینان است )موضوعی که باعث میها و پردهی بهانههمه

تان را گونه به قلب چیزی که واقعاً مشتریمتوسط وارد مسیر نابود کننده رابطه شوند(، تا این

کنش  یتا ده است یا آستانه عقب نگه داشته دست یابید، که یا عدم اطمینان برای یکی از سه

 درد بسیار پایین. همین. یبسیار بالا یا آستانه

اینکه واقعاً به دلیل  -ی شما هایی که فرضیهدرصد آزاردهنده از مشتری5اکنون، برای آن 

کنند، با هر چه در را رد می -های ساختگی کنند، نه مخالفتعدم اعتماد است که خرید نمی

 شوید.ها حمله ور میآن چنته دارید به

یک »البته واضح است که به این معنا نیست با بیل گلاویز شوید و خشمگینانه به او بگویید: 

درعوض، لحنتان « ها را تمام کنی...کشیلحظه صبر کن احمق جان! بهتر است که این وقت

درباره مزخرفاتی که گفته ای باید تقریباً با خنده و درکمال ناباوری باشد. در واقع باید به شیوه

 گویید:است از او توضیح بخواهید و در عین حال احترام او را به دست بیاورید. شما می

دلار  7را با  72خواهی به من بگویی اگر سهام یونیون کاربایدیک لحظه صبر کن بیل؛ می»

دلار بفروشم  ۴1بخرم و  73یو.اس. استیل دلار سهام 16دلار بفروشم و با  32برایت بخرم و 

تر گویی هر چه سریعدلار بفروشم، آن وقت نمی 130بوک بخرم و دلار سهام فیس 70و با 

 «برایم حداقل چند هزار سهم از مایکروسافت بگیر فوراً، عجله کن؟

درصد ۹5قیقاً به شیوه مشابهی مانند د آیند ودرصد دیگر نیز کوتاه می5گونه، بیل و و این

تنها تفاوت این است که خیلی از آنان با « آره خب، آن موقع حتماً.»دهند: مابقی پاسخ می

ها آن لحنی کمی تدافعی جواب خواهند داد، به طوری که انگار تغییر دادن جوابشان تقصیر



ست که لحن صدایشان مینیست؛ این شما بودید که سؤال خود را تغییر دادید. مثل این ا

دقیقاً همان سؤال  اما، البته که« بسیار خب، چرا از اول این سؤال را از من نپرسیدی؟»گوید: 

آن اند ازرا از او پرسیده بودید؛ مشکل اینجا بود که انتظار نداشتند برای مزخرفاتی که گفته

بازگشته و عزت و احترام  کنند تا به عقبها توضیح خواسته شود، بنابراین اکنون تلاش می

 خود را حفظ کنند.

چراکه با شروع الگوی بعد، حالت  در هر صورت، همچنان در شرایط خیلی خوبی قرار دارید،

آمیز چارچوب فروش ها را به سرعت از بین خواهید برد و از آنجا که به طور موفقیتآن تدافعی

 بستن معامله دارید. اید، اکنون موقعیت بسیار خوبی برایرا اصلاح کرده

، به «اجازه بده راجع به آن فکر کنم.»ملاحظه کنید، گرچه مخالفت اصلی بیل این بود که: 

دقیقاً  خب بیل به من بگو»جای آنکه مانند دیگر فروشندگان رفتار کنید و این سؤال نابودگرِ 

ه ت گرفته و شروع برا از او بپرسید، کنترل فروش را به دس« چه چیزی فکر کنی؟ باید درباره

 کنید.شکستن قفل استراتژی خرید او می

شود، چون با او به شیوه کاملاً متفاوتی در طرف دیگر، مشتری کاملاً جا خورده و غافل گیر می

برخورد کردید که به آن عادت نداشت؛ حتی پیش از اینکه مخالفتش به وجود بیاید به آن 

شناسد و بنابراین دلیلی و این است که شما را نمیپاسخ دادید. برای مثال مخالفت واقعی ا

حال، شما به ظرافت و زیبایی توانستید این مسئله را آشکار ندارد که به شما اعتماد کند؛ بااین

اعتمادی پیدا کنید؛ یعنی فردی را که تنها پنج کنید. اکنون تنها باید راهی برای رفع آن بی

اید و فردی که شاید هرگز او را حضوری ملاقات نکرده یا شش دقیقه است که با او آشنا شده

کند را، در باشید و فردی که شاید در آن سوی کشور یا حتی در آن سوی جهان زندگی می

 شصت ثانیه بعد متقاعد کنید که تا حد قابل قبولی به شما اعتماد کند.

 طور نیست؟رسد، اینبه نظر کار خیلی دشواری می

ای است. البته به لطف وجود الگوی زبانی به شدت ، کار تقریباً سادهخب، باور کنید یا نه

حال، است و بااین 65گیرد که دارای آی کیوی قدرتمندی که اسمش را از تنها شخصی می



موفق شده برای اعطای جوایز گوناگونی در سه مناسبت جداگانه به کاخ سفید دعوت شود؛ از 

 .7۴گ پنگ با چینجمله به خاطر شرکت در دیپلماسی پین

زنم، باید بگویم آن فردِ استثنایی کسی اید درباره چه کسی حرف میاگر هنوز حدس نزده

لوح و عاشق دختری به نام نیست جز بازیکن پینگ پنگ، دونده دوی استقامت، مردی ساده

بخش الگوی سالگی، الهاماش در شش. کسی که طرز زندگی76، همان فارست گامپ75جنی

 است که با افتخار اسم او را داراست: الگوی فارست گامپ. ایزبانی

کم دو کنم با اطمینان بتوانم بگویم که تاکنون حتماً فیلم فارست گامپ را دستحال، فکر می

 ی شمالی زندگی کرده باشید.که بیست سال گذشته را در کرهاید؛ مگر اینو شاید سه بار دیده

ای در ابتدای فیلم وجود دارد که فارستِ نوجوان در اولین روز مدرسه در هر صورت، صحنه

منتظر رسیدن اتوبوس است و پا بندهای کوچک فلزی خود را به تن دارد و مثل همیشه به 

 رو به روی خود زل زده است.

کند. رسد و درِ آن باز شده و فارست به راننده اتوبوس نگاه میس از راه میسپس، ناگهان اتوبو

کند که مانند گوزنی جلوی نور راننده اتوبوس هم سرش را پایین گرفته و فارست را نگاه می

 شود.ماشین، خشکش زده و سوار اتوبوس نمی

، ظاهراً هنوز خبر نداشت رو بود و سیگاری هم از دهانش آویزان بودراننده اتوبوس که زنی ترش

 «سوار نمیشی؟»گوید: با چه کسی سرو کار دارد، بنابراین با لحنی خشن و با بی حوصلگی می

 «.ها نشومامان گفته سوار ماشین غریبه»دهد: که فارست جواب می

شود با چه کسی سروکار دارد، لحنش را کمی هنگامی که راننده اتوبوس بالأخره متوجه می

 «.خب، این اتوبوس مدرسه است»گوید: کند و میمیتر ملایم

اما، متأسفانه این مشکل اصلی فارست؛ اینکه، راننده اتوبوس فردی غریبه است را حل نکرد، 

کرد و زن هم به جا ایستاد و فقط به زنی که پشت فرمان نشسته بود نگاه میبنابراین او همان

 دهد.کرد و مطمئن نبود چه کار انجام او نگاه می



ترین چیزی که میتوانست به زبان رسد و او با سادهناگهان، فکر خوبی به ذهن فارست می

 «.اسم من فارست است، فارست گامپ»گوید: کند. او میبیاورد، گره کور آن موقعیت را باز می

فارست قرار گرفته بود، لبخندی گرم تحویلش  راننده اتوبوس که تحت تأثیر این راه حل ساده

 «.است و من راننده اتوبوس تو هستم 77خب، اسم منم دورتی»گوید: دهد و میمی

و حال با خیال « کنم الآن دیگر غریبه نیستم.فکر می»دهد: که بعد فارست بلند جواب می

 شود.راحت سوار اتوبوس می

ز نکات ارزشمند است. ملاحظه است، ولی در عین سادگی پر ا ایبا اینکه مثال خیلی ساده

توانیم در ی اوج رسیده باشیم، میگونه است که وقتی به نقطهها اینکنید، طبیعت ما انسان

حال، اعتمادیِ کامل به سطح بسیار بالایی از اعتماد دست یابیم؛ بااینعرض چند ثانیه از بی

تحول حتی پیش از رسیدن شوید که این اگر نوسانات هر دو طرف را تحلیل کنید، متوجه می

 افتد، مخصوصاً در زمینه فروش.به نقطه اوج اتفاق می

ام که مشتری ابتدا بسیار شکاک بوده مثلاً، در طول سالیان، من در هزاران موقعیت قرار گرفته

زند، ولی سی دقیقه بعد با دوستان و آشنایانش است، به حدی که انگار با دشمن خود حرف می

 ترین کارگزار وام در جهان ملاقات کرده و بهگوید که با بزرگها میآن به گیرد وتماس می

گونه یک وعده های خود به سراغ من بیایند. و اینکند تا برای وام خانهها نیز توصیه میآن

دهد؛ این درحالی است که هنوز هیچ کاری انجام نداده بودم که حاضر و آماده تحویل من می

 نی دلچسب را کرده باشد.تضمین آن پشتیبا

ی گردد، مخصوصاً در زمینهها برمیگویم، این موضوع به چگونگی خلقت انساناما، دوباره می

فروش. زمانی که آونگ اعتماد شروع به نوسان کند، نوسانات خود را به طور کامل انجام می

در آوردن آونگ، صرف  شود. کلیدِ به حرکتاعتمادی، به اعتماد کامل تبدیل میدهد و فوراً بی

 زمان برای نوشتن یک الگوی فارست گامپ قدرتمند، پیش از ورود به جلسه فروش است.

دقیقاً از جایی شروع کنیم که کارمان را  بنابراین، بیایید همین حالا این کار را انجام دهیم و

کند، نه نمیرها کردیم، یعنی وقتی بیل پذیرفت در واقع به دلیل عدم اعتماد است که خرید 



آره خب، آن موقع » -مخالفت اولی که آورده بود. و اگرچه پاسخ او کوتاه و دلنشین بود. 

ساده نقطه شود. در واقع، نه تنها این چهار کلمهاما چیزی از اهمیت آن کاسته نمی -« حتماً.

 ای نیز هستند که قرار استی نقطهی تحول بزرگی در فروش هستند، بلکه نشان دهنده

 تان را آغاز کنید.الگوی بعدی

شناسی و از سابقه من هم فهمم. تو من را نمیحالا می»گویید: ای به او میبا لحن دلسوزانه

 خبر نداری؛ پس اجازه بده دوباره خودم را معرفی کنم.

اسم من ]اسم و فامیل شما[ است و من ]مقامتان[ در ]اسم شرکت شما[ هستم و ]تعداد 

 «.کنم و افتخار دارم که...که آنجا کار می واقعی[ سال است

نامه و هر گویید؛ هر نوع مدارک تحصیلاتی، گواهیو حال به مشتری کمی درباره خودتان می

اید، اهدافتان در شرکت، نوع استعداد خاصی که دارید، هر نوع جوایزی که برنده شده

نکه چگونه در بلندمدت میاعتقاداتتان به لحاظ اخلاقیات و صداقت و خدمات مشتری و ای

 اش بسیار مفید و ارزشمند باشید. به همه اشاره کنید.توانید برای او و خانواده

طور که برای نوشتن بهترین نسخه خودتان وقت صرف کردید، باید نسخه علاوه بر این، همان

د و وادار کند که اگر معامله به درازا بکشدوم و سوم خود را هم بنویسید. این کار تضمین می

خود ادامه  توانید به حرف زدن هوشمندانه دربارههای بیشتری اجرا کنید، میباشید حلقه

اید که اولین ده از سه تا تان را درباره محصولتان متقاعد کردهدهید. بنابراین، اکنون مشتری

ن آن است اید که دومین ده از سه تا ده است و حال زماده است؛ درباره خودتان متقاعده کرده

که درباره شرکت پشتیبان محصولتان متقاعد کنید که سومین ده از سه تا ده است. برای 

دقیقاً به همین  روید کهانجام این کار، از الگوی فارست گامپ مستقیماً به الگوی جدیدی می

 اطمینان مشتری برای سومین ده. منظور طراحی شده است: یعنی افزایش درجه

وقتی به انتهای الگوی فارست گامپ رسیدید، به جای پرسیدن سؤال از به عبارت دیگر، 

زیر مستقیماً به  دادید(، با گفتن جملهمشتری )مانند کاری که در الگوهای قبل انجام می



 و درباره»گویید: کنید. میروید و مشتری را درباره شرکتتان متقاعد میالگوی جدیدتان می

 «.شرکتم...

کردید تا با الگوی فارست گامپ به بیل توضیح ای که سعی میکنیم آخرین نکتهمثلاٌ ، فرض 

دهید، این بود که نه تنها به او خواهید گفت که چه زمانی سهام بخرد، بلکه به او خواهید 

ی انتقال را انتهای الگوی فارست آن را بفروشد. پس به این صورت سه کلمه گفت که چه زمانی

 برید:یگامپ خود به کار م

ات خواهم کرد، بلکه همچنین برای فروش سهامت نه فقط من برای شروع این کار راهنمایی»

XYZ Securiشرکتم،  هم راهنمایی خواهم کرد. و درباره t i es...یکی از معتبرترین ،.» 

اساساً، این انتقالی یکپارچه است، یعنی پس از آنکه مشتری را درباره دومین ده متقاعد کردید، 

 کنید.س بدون وقفه، مستقیماً او را درباره سومین ده متقاعد میسپ

العاده برای سومین ده، باید از همان پروتکلی پیروی حال، به منظور خلق یک الگوی زبانی فوق

تر برای خلق الگوی فارست گامپ به شما توضیح دادم؛ یعنی، برای نوشتن کنید که کمی پیش

چه برپایه منطق و چه احساس، وقت بگذارید و برای بهترین نسخه ممکن از شرکتتان، 

گونه اطمینان خواهم نسخه دوم و سوم شرکت را هم ایجاد کنید، تا ایناطمینان، از شما می

 رسد.تان به پایان نمیهای هوشمندانههای بیشتر، حرفیابید که در صورت اجرای حلقه

... شماره یک هستیم.......شرکت ما ما در...»به لحاظ جزئیات، باید چنین چیزی بگویید: 

ترین متخصصان را در..... داریم.... رئیس هئیت بیشترین رشد را داشته، به طوری که...... پیشرو

هاست... او جایزهترینها و نخبهترینیکی از تیزبین XYZما، به نام فُلانی، در کل صنعت  مدیره

یک اصل تأسیس کرده است:  و شرکت را بر پایه را دریافت کرده است..... Yی ... و جایزهXی 

گونه الگو روید و اینو سپس مستقیماً به نقطه پایانی خط مستقیم می« ]هرچه که آن است[.

پس، »یا « پس بیل، چرا این کار را انجام ندهیم...»گویید: کنید. به طور مثال میرا کامل می

و این انتقالِ مستقیم به نقطه پایانی، یعنی « خواهم این است که...تنها چیزی که از تو می

 یابد.نقطه بستن معامله، با درخواست سفارش برای بار دوم پایان می



دهد، حتماً در نظر داشته باشید که مقدار خرید را به علاوه، اگر طبیعت محصولتان اجازه می

شما را افزایش خواهد داد. در اصل،  7۸چراکه این کار حتماً نرخ تبدیل کمی کاهش دهید،

و « آن را امتحان کند پایش را کمی در آب فرو کرده و»دهید تا گونه به مشتری اجازه میاین

توانید روی سطح العاده شما را مشاهده کرد، در خرید بعد میپس از آنکه او نتایج کار فوق

 خیلی بیشتری کار کنید.

ام که با رویکرد کاهش تدریجی کاملاً ینجا چند نمونه از الگوهای زبانی کوتاهی را آوردهدر ا

 سازگاری دارند:

 «.آورد خواهم دست به هم را دیگر درصد۹۹ کنی، اعتماد من به درصد1 اگر» ■

ی کوچکی مثل این، بعد از اینکه سهم شرکت و دولت را از واهی، در معاملهبخ را راستش» ■

 «ام بخرم.توانم عروسکی برای بچهکم کنم، حتی نمی کمیسیون

تواند گویم، میشود، ولی، دوباره مینمی من شدن ثروتمند باعث معامله این مطمئناً» ■

 «های آینده باشد.سکوی پرتابی برای همکاری

دهد، باز هم خیلی از ی کاهش تدریجی نمیفروشید که اجازهاکنون، حتی اگر محصولی می

هایی که هایتان در این نقطه از خط مستقیم از شما خرید خواهند کرد؛ مخصوصاً آنمشتری

چراکه معمولاً پیدا کردن سه رقم اول ترکیب رمز خریدشان  کنش پایینی دارند، یآستانه

 برای انجام معامله کافی است.

، درست همین آورندهایی که اولین مخالفت را میدرصد از مشتری20به طور میانگین، حدوداً 

ها، به کمی ساده معامله خواهند کرد. هرچند سایر مشتری نقطه و پس از یک حلقه

های زیر اجرا های بیشتری در زمینهمتقاعدسازی بیشتری نیاز خواهند داشت و باید حلقه

 کنید:

 ها برای یک یا چند مورد از سه تا دهآن ( افزایش سطح اطمینان1

 هاآن کنش ی( کاهش آستانه2

 هادرد آن ی( افزایش آستانه3



 های دوم و سوماجرای حلقه

 گویم!تبریک می

 ها را تجربه خواهید کرد.اید که طمع تلخ پرش بین مخالفتای رسیدهشما در فروش به نقطه

خواستند راجع به خرید محصول فکر کنند، ناگهان هایی که در ابتدا میبرای نمونه، مشتری

کنند کمی جزئیات برایشان یا حسابدارشان صحبت کنند یا از شما تقاضا میباید با زنشان 

 گویند که زمان بدی از سال است.بفرستید یا به شما می

حال، برای بیشتر فروشندگان، تنها مواجهه با حتی یک مخالفت هم کافی است تا فروش به 

خورند که همانند مخالفت برمیها با دومین آن حال، وقتیمسیر نابودی کشیده شود. بااین

ای برای پوشاندن عدم اطمینان نیست، آن موقع است که همه چیز اولی، چیزی بیش از پرده

 شود.دار میخنده

شود، استدلال متقابل میرو میملاحظه کنید، وقتی فروشنده معمولی با اولین مخالفت روبه

طراحی شده است و سپس دوباره  وفصل آن مخالفتگوید که فقط برای حلآورد. چیزی می

خبر است، این کند. مشکلی که اینجا وجود دارد و فروشنده از آن بیدرخواست سفارش می

ای فصل یک مخالفتِ واقعی طراحی شده، نه پردهواست که او تنها پاسخی داده که برای حل

ای فروشنده حتی ذرهیکی از سه تا ده. در نتیجه، استدلال متقابل  برای عدم اطمینان درباره

 هم روی مشتری تأثیر نخواهد گذاشت.

 کند؟بنابراین، مشتری چه کار می

گوش کن رفیق، احتمالاً نمی»گوید: کند و میآیا با فروشنده مربوطه روراست برخورد می

هایی برای پوشاندن ها تنها پردهآن آورم در حقیقت واقعی نیستند؛هایی که میدانی مخالفت

مینان هستند. من فقط فکر کردم اگر بگویم اجازه بده راجع بهش فکر کنم خیلی عدم اط

تر است تا بگویم به تو اعتماد ندارم که واقعاً دلیل اصلی خرید نکردنم است. راستی، محترمانه

اصلاً خصومت شخصی در کار نیست؛ بی اعتمادی من فقط به این دلیل است که تازه با هم 

 طور فکر کنم.یعی است که اینایم، پس طبآشنا شده



درصد مطمئن نیستم. یعنی، به 100محصولت هم  در کنار آن، حقیقت این است که درباره

 «رسد، اما حتماً باید قبل از خرید بیشتر تحقیق کنم.نظر خیلی خوب می

صورت درآنتر بود. کرد، بسیار پربازدهقدر شفاف صحبت میواضح است که اگر مشتری این

اطمینان  توانستید روی چیزی تمرکز کنید که واقعاً اهمیت دارد، یعنی افزایش درجهمی

ی کنش او و اضافه کردن درد. مشتری برای سه تا ده و در صورت لزوم، پایین آوردن آستانه

 افتد.معمولاً چنین اتفاقی نمی متأسفانه،

جه سختی را داشته باشد گزیند که کمترین دربه جای شفاف بودن، مشتری مسیری را برمی

 آورد: مخالفتی که فروشنده هنوز خلافش را ثابت نکرده باشد.و مخالفت دیگری می

 کند؟بنابراین، فروشنده چکار می

های متقابلش رجوع گردد، به فهرست استدلالفروشنده همانند سگی که به دنبال دم خود می

مقابله با این مخالفت جدید طراحی شده کند که برای کرده و استدلال دیگری را انتخاب می

کوشد که تا جای ممکن یکپارچه کند و در عین حال میاست و سپس روند قبل را تکرار می

 کند.و طبیعی به نظر برسد و بعد فوراً دوباره درخواست سفارش می

کند تا مشتری جواب دهد؛ دلخوش به اینکه، چون شود و صبر میفروشنده سپس ساکت می

دقیقاً به هدف زده، مشتری حتماً این بار بله خواهد گفت ولی  ن استدلال متقابلش راآخری

 مسلماً چنین اتفاقی نخواهد افتاد.

از آنجایی که مشتری اکنون جواب مخالفتی را گرفته که از اول هم اهمیتی برایش نداشته 

ه دیگری به آن آورد و سپس فروشنده دوباره پاسخ سربستاست، دوباره مخالفت جدیدی می

 شود.دهد و به همین شکل مسیر نابودی طی میمی

 کنم؟کنید اغراق میفکر می

 گونه نیست.رسد، اما اینخب، هر چند بعید به نظر می

دهد. مگر شود، این اتفاق رخ میرو میدر تمام دنیا زمانی که فروشنده با اولین مخالفت روبه

استراتژی حلقه زدن را از قبل آموزش دیده باشد، که دراینشانس باشد که قدر خوشآن آنکه



صورت با استفاده از استراتژی انحراف، از برخورد مستقیم با اولین مخالفت جان سالم به در 

 برد.می

چراکه  رو شوید،ای ندارید جز اینکه مستقیماً با آن روبههرچند، در مورد دومین مخالفت، چاره

رسد که درحال طفره رفتن ها را منحرف کنید، به نظر مشتری میاگر پشت سر هم مخالفت

ای که باید به یاد داشته باشید، این است که هر استدلال متقابلی که در پاسخ به هستید. نکته

دهد تا بیشتر حرف بزنید و کار دیگری گیرید، تنها فرصت میتان به کار میمخالفت مشتری

 دهد.انجام نمی

 زنم.بگذارید مثالی ب

خرید نکرد، در عوض، وقتی برای دومین بار درخواست  فرض کنیم بیل پس از اولین حلقه شما

دهی؟ تا چند به نظر واقعاً خوب است. چرا شماره تلفنت را به من نمی»سفارش کردید، گفت: 

 «.دهمگیرم و به تو خبر میروز دیگر با تو تماس می

 یزی خواهد بود:استدلال متقابلتان به آن مخالفت چنین چ

شود که مشغول این کار گویی بیل، اما بگذار فقط بگویم چند وقتی میمتوجه هستم چه می»

خواهند گویند میهستم و اگر فقط یک چیز یاد گرفته باشم، این است که وقتی مردم می

میکنند و تصمیم اش فکر کنند یا بعداً تماس بگیرند، در نهایت دیگر به آن فکر نمیدرباره

دانم که گیرند سراغش نروند، نه به خاطر اینکه ایده را دوست ندارند؛ در واقع، در مورد تو می

واقعاً دوستش داری، حقیقت این است که هر دوی ما خیلی پرمشغله هستیم و وقتی به زندگی 

خواهم چنین ات بازگردی، سرانجام این فرصت را از دست خواهی داد و من نمیپرمشغله

 برای تو بیفتد.اتفاقی 

طور بگویم: یکی از محاسن واقعی این موقعیت، این است که در حال حاضر در واقع، بگذار این

و به این شکل، به طور یکپارچه مجدداً به فروش .« ی تحولات... دقیقاً در آستانه مایکروسافت

حکم منطقی گردید، یعنی درست جایی که در انتهای حلقه اول ایجاد مورد سفت و مباز می

 کنید.و مورد سفت و محکم احساسی خود را رها کردید. از آن نقطه شروع می



آورد، نباید صرفا به آن جواب که مشتری دومین مخالفت خود را میهنگامی به عبارت دیگر،

تری در فروش دهید و دوباره درخواست سفارش کنید؛ به جای این کار، بار دیگر به نقطه عقب

دقیقاً برای همین منظور ایجاد کرده بودید،  ای کهبا استفاده از الگوهای زبانیحلقه زده و 

 برید.درجه اطمینان مشتری را برای هرکدام از سه تا ده بالاتر می

حال از اینجا، به جای آنکه مستقیماً به نقطه پایانی، یعنی بستن معامله بروید )مانند کاری 

کنید ادید(، ابتدا الگوی زبانی بسیار قدرتمندی را اجرا میی خود انجام دکه برای اولین حلقه

آستانهتان را رمزگشایی کنید: کند تا چهارمین عدد در ترکیب خرید مشتریکه کمکتان می

 او. کنش ی

 ی کنشآستانه

ی کنش مجموع سطوح اطمینانی است که هر شخص باید در آن قرار بنا به تعریف، آستانه

ی کنش خیلی پایینی خیالی آسوده خرید کند. مثلاً ، من، شخصاً آستانهگرفته باشد تا با 

 دارم، که یعنی فروختن به من بسیار آسان است.

 چرا؟

در مقیاس  10،10،10چون برای قانع کردنم به خرید محصول، نیازی ندارید که من را به 

، به ویژه اگر آن خرید، هم برسانید، احتمالاً کافی خواهد بود 7،۸،7اطمینان برسانید. اگر به 

 کنم، برطرف کند.ام حس میدردی را که از نیاز برآورده نشده

 یک مثال خیلی خوب:

زدم. وقتی به خروجی ، غرب استرالیا، قدم می7۹چند سال پیش، در فرودگاهی در شهر پِرت

ی محکمی که به نظر فردی ضربهشدم، صدای ضربه بلندی را از پشت سرم شنیدم، نزدیک می

 به یک توپ گلف زده بود.

زدم، وقتی سرم را به سمت صدا برگرداندم، نوجوان آسیایی لاغر و طور که حدس میو همان

ای را دیدم که چوب گلفی در دستش گرفته بود و ژستش جوری بود که انگار جثهکوچک

ی تبلیغاتزده بود. نوجوان داخل غرفه ای سیصد یاردی را مستقیماً به سوراخهمین الان ضربه



طور که راهم را به سمت کشی شده بود و همانمانندی ایستاده بود که از دو طرف طناب

آرام و ظریفی به  کردم که توپ گلف دیگری را با ضربهدادم، تماشایش میخروجی ادامه می

رسید که انگار میظر میسمت جایگاه پلاستیکی زد. از آن جایی که من ایستاده بودم، به ن

ی تر، متوجه شدم توپ به رویهخواهد از پشت یک پنجره به توپ ضربه بزند، اما با نگاه دقیق

 چوپ گلف چسبیده بود.

برای گلف اختراع کرده بود. به « انقلابی»طور که معلوم شد، آن شرکت سیستم آموزشی آن

ی مشخص چوپ گلف و توپ گلفی با اندازه ها نوعی پوشش چسبناک بر رویهآن این صورت که

اسفنج مانند ساخته شده بود، بنابراین در هنگام ضربه زدن،  دادند که از نوعی مادهقرار می

توانستید نوع چسبید، میچسبد و براساس جایی که توپ میی چوپ گلف میتوپ به رویه

 دید یا اسلایس(.ای که زده بودید را تشخیص دهید )اینکه آیا هوک زده بوضربه

تری تر شدم تا نگاه دقیقهمانطور که آن نوجوان مشغول ضربه زدن بود، قدم زنان نزدیک

 آن را از او بپرسم. بیندازم و طرز کار

و سپس توپ « دهم!واقعاً ساده است. نگاه کنید، به شما نشان می»نفس گفت: بهاو با اعتماد

و بعد طرز ایستادنش را درست کرد و آماده شد تا را روی یک گوه سفید پلاستیکی قرار داد 

تر توانست توپ را به سیصد یارد آن طرفای که به راحتی میزیبا به توپ بزند، ضربه ایضربه

جا بود و به چوپ گلف حال، وقتی سر چوپ گلف را به من نشان داد، توپ همانبفرستد. بااین

 ب چسبانده بودند.آن را با چس چسبیده بود، به طوری که انگار

دقیقاً به قسمت مرکزی توپ ضربه زدم درست اینجا. پس این  نگاه کنید،»با افتخار گفت: 

سپس توضیح داد « یاردی در چمن کوتاه شده بود 2۸0ای حدوداً ضربه زیبا و محکم، ضربه

توانید ببینید که آیا توپ را بسیار نزدیک به قسمت عقبی سر چوب گلف زدهکه چگونه می

ترین نوع ضربات خلاص شوید: ضربات کند تا از ترسناکاید یا قسمت جلویی، که کمک می

 .۸0شَنک



شود اگر این ابتکار کوچک ای را صرف بررسی همه چیز کردم. اینکه چه میبنابراین، لحظه

برای یادگیری، بهبود ترین ورزش جهان ای ضربات گلفم را، در این سختبتواند حتی ذره

قیمتش چند »لوحِ درونم خودش را نمایان کرد و من پرسیدم: بخشد. به هر حال، روح ساده

 «است؟

آن را با خود به داخل  توانیدبندی هم شده هست. میدلار و بسته ۴۹فقط »او جواب داد : 

 «هواپیما ببرید.

دانستم سادگی، با اینکه کاملاً میو به همین « خرمش.خیلی خب، می»کنان گفتم: مِنمنِ

 آن را خریدم. هیچ شانسی وجود ندارد که واقعاً جواب دهد، ولی

 اما چرا؟

چرا من تصمیمی بگیرم که به نظرم کاملاً برخلاف صلاحم باشد؟ پاسخ به مکانیسم داخلی 

 گردد.ها باز میگرفتن تصمیمات خرید در انسان نحوه

 کنند.م موازی اجرا میها در ذهن خود دو فیلانسان

گیری درباره خرید، ذهن شما نه تنها یک، بلکه دو ای پیش از تصمیمبه عبارت دیگر، لحظه

های شگفتکند: یک فیلم مثبت، که پتانسیل بالا را در قالب تمام مزیتفیلم جداگانه اجرا می

در بیاید، در طور که فروشنده گفته باشد معرکه دهد که اگر محصول آنانگیزی نشان می

ها را تجربه خواهید کرد و یک فیلم منفی، که ریسک و جنبه منفی خرید محصول آن آینده

دهد که اگر فروشنده فریبتان داده و محصول واقعاً را در قالب تمام چیزهای دردناکی نشان می

بدترین ها را تجربه خواهید کرد. به بیان دیگر، در این موقعیت بهترین و آن آشغال باشد،

 سناریو چیست؟

کند، ولی با چنان سرعتی ها را در ذهنتان اجرا میزمان هر دوی این فیلممغز شما به طور هم

شوید. به طور مثال، برای سیستم آموزشی گلف، فرض کنیم فروشنده تو که اصلاً متوجه نمی

 مصرف باشد.زرد از آب در آمده و محصولش بی

 ا خرید آن برای من رخ دهد، چه بود؟توانست ببدترین اتفاقی که می



 کشانَد؟دلاری من را به گداخانه می ۴۹آیا خریدِ 

 نه، البته که نه!

 کند؟آیا ضربات گلفم را بدتر از این می

 شک دارم چنین کاری بکند.

 آیا به خاطر پولی که به اشتباه از دست دادم، احساس حماقت خواهم کرد؟

 ایش خرج کردم. پس مسئله چیست؟دلار بر ۴۹دوباره، نه، چون فقط 

های منفی خرید محصول و تصورم ها و جنبهنگری من درباره ریسکموضوع به میزان منفی

 کنم.اش فکر میشود. من فقط تا این حد درباره عواقب منفیاش مربوط میاز آینده

پرواز کردن  اجازههای مثبت و زیاد آن... خب... در این مورد، به تخیلم هرچند، درباره پتانسیل

 دهم.می

خب، اگر این سیستم بتواند کمک کند تا از شر آن ضربات افتضاحم »گویم: به خودم می

گاه میخلاص شوم و کمک کند تا ضرباتی به زیبایی آن پسرک آسیایی لاغراندام بزنم، آن

ف میگل توانم تصور کنم که چه احساس خوبی خواهم داشت، زمانی که با دوستانم در باشگاه

خوریم و درباره مهارتنشینم و پس از یک دست بازی طولانی گلف در کنار هم نوشیدنی می

 «زنم!ها حرف میآن ام در ضربات گلف باهای تقویت شده

ی کنش بسیار پایینی این مثال خیلی خوبی است از اینکه چگونه فردی مثل من که آستانه

کند بدون هرگونه نیروی برانگیزاننده خارجی اجرا می سازی،دارد، فیلم مثبت و خیلی توانمند

کنم تا فیلم منفی هم اجرا کنم، اما زمان زیادی را صرف آن نمیو اگرچه همیشه تلاش می

تر و آبکیای کوتاهکنم به نسخهآن را هم از نظر طول و هم شدت، تبدیل می کنم. در عوض

 تر از آنچه که باید باشد.

دقیقاً در نقطه مخالف من قرار دارد. یعنی، فردی  بید به فردی نگاه کنیم کهدر طرف مقابل، بیا

ی کنش بسیار بالا، مثل پدرم، مکس، کسی که به راستی یکی از دشوارترین خریداران با آستانه

 روی سیاره است.



هیچ  خرد.ی سه تا ده اطمینان نداشته باشد، هیچ چیز نمیهمه در واقع، پدرم تا کاملاً درباره

هنگامی آسایی وجود ندارد که در فرودگاه به او فروخته شود. درحقیقت،درمان گلفِ معجزه

فروخت، زند، در واقع داشت چیزی میشد پسری که با چوپ گلف ضربه میکه او متوجه می

فروشد؟ آسای گلف میکند کی است که درمان معجزهاین بچه لعنتی فکر می»گفت: مثلاً می

تواند داخل فرودگاه راه برود و کسی سعی نکند به او چیزی بفروشد؟ جدا از نمیدیگر آدم 

 «ها، اصلاً چه کسی به او گفته که گلفش خوب است؟ پسرک پررو! چه جسارتی دارد!این

در مقیاس اطمینان برسانید، به هیچ  ۸، ۸، ۸در نتیجه، اگر فردی مثل پدر من را به سطح 

هم خرید نخواهند  ۸، ۹، ۸یا  ۸،10،۸ها در آن ند. به طور مشابه،وجه امکان ندارد که خرید ک

رسیده و با تمام وجود اطمینان  10،10،10کنند که به سطح ها تنها زمانی خرید میآن کرد.

 داشته باشند.

کنیم با شخصی معامله کنیم هایی تلاش میبه همین دلیل است که بعضی مواقع در موقعیت

حال همچنان ، اما باایندهد برای هر سه تا ده اطمینان کامل داردمیهایش نشان که جواب

پرند و ها دائماً از مخالفتی به مخالفت دیگر میآن شویم. در عوض،موفق به انجام معامله نمی

ا ی« اجازه بده دوباره با تو تماس بگیرم»یا « اجازه بده راجع بهش فکرکنم»گویند: مثلاً می

 و... .« یات بفرستبرای من کمی جزئ»

 کنید؟بنابراین، در این شرایط چه کار می

 ی کنش مشتری را پایین بیاورید.دقیقاً در زمان مناسب، آستانه باید

 در مجموع، برای انجام این کار چهار روش وجود دارد.

ضمانت بازگشت وجه به مشتری است. این استراتژی بسیار ساده و  یروش، ارائه نخستین

خصوص در خریدهای اینترنتی شود؛ بهمتداول است و در صنایع گوناگونی به کار گرفته می

که به خاطر وجود دستفروشان و فروشندگان بدون مجوز بسیار زیاد، در مقایسه با بازارهای 

کردید برای آن پول ریافت نکنید که گمان میآفلاین احتمال اینکه همان محصولی را د

 اید، بسیار بیشتر است.پرداخت کرده



زمانی به منظور فسخ یا انصراف است. این ویژگی قراردادی است که به  ی بازه، ارائهدومروش 

اکنون تصمیم فوری بگیرد، اما پنج روز کاری مهلت خواهد داشت دهد هممشتری اجازه می

یر دهد. این روش در صنایع قانونمند خاصی، از جمله معاملات املاک و تا تصمیمش را تغی

های معمولاً باید توسط آژانس های زمانی فسختورهای مسافرتی مرسوم است. اگرچه بازه

توانند به عنوان ابزار بسیار قانونی به خود بگیرند، اما باز هم می نظارتی فدرال یا ایالتی جنبه

 ملات مورد استفاده قرار گیرند.مؤثری برای بستن معا

کنند که منجر های کلیدی خاصی است که تصویری ترسیم می، استفاده از عبارتسومروش 

ی کنش بالا رفع شود. نمونههای با آستانهمشتری های معمولها و دلواپسیشود نگرانیمی

به روابط بلندمدت خود »، «در هر مرحله از مسیر کنارت خواهم بود»اند از: هایی از آن عبارت

 «ای داریم.خدمات پس از فروش بسیار گسترده»، «کنیم.افتخار می

و با اختلاف زیاد مؤثرترین روش، استفاده از الگوی زبانی بسیار قدرتمندی است که  چهارمو 

کنید. « وارونه»ی کنش بالا را های موازی مشتری با آستانهدهد موقتاً فیلمبه شما اجازه می

شود او استراتژی اجرای فیلم منفی طولانی و فیلم مثبت خیلی کوتاه را رها کار منجر می این

 کند.

ی کنش پایین، به بیان دیگر، در انتها، تفاوت من و پدرم این است که به عنوان فردی با آستانه

شوم، یک فیلم گیری خرید مواجه میاست که وقتی با موقعیت تصمیم ایباورهایم به گونه

کنم و یک فیلم خیلی کوتاه و نه چندان سمیِ منفی. در مقابل، خیلی مثبت و طولانی اجرا می

کنش بالا، باورهایش به گونه ایست که وقتی با موقعیت  یپدرم به عنوان فردی با آستانه

شود، یک فیلم خیلی طولانی و سمی منفی و یک فیلم خیلی گیری خرید مواجه میتصمیم

 کند.بخش مثبت اجرا میحیهکوتاه و غیر رو

های این افراد را با نامهبرای انجام این کار، با استفاده از الگوی زبانی گفته شده در بالا، فیلم

 کنیم.ی کنش پایین بازنویسی میهای افراد با آستانهجملاتی از فیلم نامه



سته بود، دراینی کنش بسیار بالایش همچنان روی حصار نشمثلاً اگر بیل به خاطر آستانه

تواند بیل، بگذار صادقانه از تو سؤالی بپرسم: بدترین اتفاقی که می»گویید: صورت به او می

کردم و سهام چند درجه افت بیفتد، چیست؟ منظورم این است که، فرض کنیم من اشتباه می

 «کشاندَ؟کند و تو دو هزار دلار از دست بدهی. آیا این تو را به گدا خانه می

 «نه»دهد: با کمی بی میلی جواب می بیل

کند! و در مقابل، فرض کنیم من درست دقیقاً، معلوم است که این کار را نمی»دهید: ادامه می

و سهام پانزده تا بیست  -گونه است کنیم اینطور که هر دو هم فکر میهمان -گفته باشم 

د و تو پانزده تا بیست هزار دلار روکنیم میطور که هر دو هم فکر میواحد بالا برود، همان

سود کنی. حتماً حس خوبی خواهد داد، ولی این تو را تبدیل به پولدارترین مرد شهر نمی

 «کند؟کند، آیا تبدیل می

 «نه، قطعاً نه!»دهد: بیل پاسخ می

کند، اما کند، فقیر هم نمیکند. این معامله تو را پولدار نمیدقیقاً! معلوم است که نمی»-

توانم در دهم که میی من و تو خواهد بود. به تو نشان میکوی پرتاپی برای تجارت آیندهس

 زمان درست تو را وارد بازار کنم و از بازار خارج کنم. پس چرا این کار را نکنیم:

از آنجایی که این اولین همکاری من و توست، چرا این بار با رقم کمتری شروع نکنیم؟ به 

گذاری تو فقط سی سرمایه زار سهم، بیا هزار سهم برداریم، که حالا مبلغجای برداشتن ده ه

شود. طبیعتاً نسبت به معاملات بالاتر سهام، پول تقریباً کمتری به دست میهزار دلار می

توانی براساس آن مرا قضاوت کنی و بیل ماند و تو میآوری، ولی درصد سود یکسان باقی می

هایم در این برنامه خرید کرده باشی، تنها مشکلی که گر مشتریباور کن، اگر حتی نصف دی

و بعد « در آینده خواهی داشت، این است که چرا بیشتر نخریدی. به نظرت منطقی است؟

 ساکت شوید و منتظر جواب او بمانید.

به عبارت دیگر، اگر مشتری به سرعت پاسخ نداد، خودتان را وادار نکنید که به نحوی خلأ 

 ی بستن معامله وراجی کنید.ی را پر کرده و دربارهمکالمات



بندی کرده، مصرف انرژی اگر همه چیز را کامل انجام داده باشید، یعنی بهترین مزایا را جمع

ی کنش را پایین آورده و با الگوی سه گانه لحن صدای خود برای پایان را کاهش داده، آستانه

کرده باشید، اکنون در یک لحظه جادویی قرار معامله، به بهترین شیوه درخواست سفارش 

 اید.گرفته

 پس ساکت باشید و بگذارید مشتری جواب دهد!

هایی که درنهایت درصد از همه مشتری75اگر سکوت را نشکنید، متوجه خواهید شد که حدود 

انهگیرند. در اصل، با پایین آوردن آستدقیقاً اینجا تصمیم خود را می کنند،از شما خرید می

توانید با کسانی معامله کنید که به زودگذر، می ی کنش این خریداران برای چند دقیقه

 هایتان تبدیل خواهند شد.وفادارترین مشتری

ی کنش بالا وجود دارد که تلاش بیشتر برای های با آستانهمشتری ای دربارهدر واقع، نکته

 شوند.های بلندمدت خیلی خوبی میمشتری هاآن کند؛ها را ارزشمند میآن انجام معامله با

های درشت بدهند و تقریباً هیچدهند، برایشان اهمیتی ندارد که پولمعمولاً انعام خوبی می

ها پیشنهاد آن دهند، حتی اگر معامله بهتری بهوقت فروشنده دیگری را به شما ترجیح نمی

اند که توانسته باورهای ای پیدا کردههستند که درنهایت فروشنده قدر خوشحالآن هاآن شود.

شان را درهم بشکند و اعتمادشان را جلب کند که تحت هیچ شرایطی او را ترک محدود شده

 کنند.نمی

 پدرم نمونه کاملی از این افراد بود.

نها با ازهایش تدر دوران کودکی، شیفته او بودم که چگونه برای برطرف کردن تقریباً تمام نی

کرد. ها سؤال نمیآن تعداد معدودی فروشنده بده و بستان داشت و هیچ وقت درباره چیزی از

کردند، مقداری که هایی که پیشنهاد مییا ویژگی قیمت، زمان ارسال، محصولات رقبا، گزینه

لب  گرفت؛ هیچ چیز.کرد و اینکه چه تضمینی باید میباید از یک محصول خاص خرید می

دید و راجع به هر چیزی ها را در کارشان به چشم متخصص میآن کلام اینکه او هرکدام از

 به نظر و قضاوتشان اعتماد داشت.



ی کنش بالا، مثل پدر من، آور، وفادار و با آستانههای به شدت سودمشتری جالب است که این

هایی که سیستم خط مستقیم و آن گرهای مادرزادی فروشندگان به جز معاملهرا تقریباً همه

 دهند.اند از دست میرا مطالعه کرده

خیلی »های به اصطلاح مشتری گرهای مادرزاد و متخصصین خط مستقیم، اینبرای معامله

هایی عادی هستند که بنا به اعتقاداتشان، تنها باید کمی بیشتر در امتداد صرفاً مشتری« دشوار

بدین منظور، فروشنده باید چهارمین عدد رمز خریدشان را خط مستقیم پیش برده شوند. 

 ها را پایین بیاورد.آن ی کنشپیدا کند؛ یعنی آستانه

 های بیشتراجرای حلقه

 خب بالأخره به اینجا رسیدیم، دو حلقه اجرا شده و... چندتای دیگر باقی مانده است؟

 سؤال خوبی است، نه؟

 کنید؟یعنی واقعاً باید چند تا حلقه اجرا 

 سه حلقه؟ چهار حلقه؟ پنج حلقه؟ ده حلقه؟ بیست حلقه؟

هایی برای آنکه به طور کامل به این سؤال پاسخ دهم، اجازه دهید ابتدا بگویم که برای مشتری

ی دیگر هم اجرا کنید. هر چه باشد، کم باید یک حلقهاند، حتماً دستکه هنوز خرید نکرده

 .ی دردآستانهاید: پیدا نکرده هنوز یک عدد از ترکیب خریدشان را

دهند؛ در تر واکنش نشان میکنند، سریعدر اصل، کسانی که درد قابل توجهی را حس می

دهند. در نتیجه، رابطهکنند، به آرامی واکنش نشان میمقابل، کسانی که دردشان را انکار می

 وجود دارد.ی کنش او کند و آستانهی معکوسی بین مقدار دردی که مشتری حس می

ی کنش مشتری را با اجرای الگوی زبانی پایین توانیم آستانهطور که میبه بیان دیگر، همان

توانند روی آن تأثیرگذار باشند ای هم وجود دارند که میبیاوریم، رخدادهای روزمره و طبیعی

شود، های روزمره و طبیعی میی کنش با این رخدادو وقتی صحبت از پایین آوردن آستانه

 کند.اکنون مشتری حس میها، میزان دردی است که همترین آناصلی

 ام:در ادامه مثال خوبی از کارکرد این موضوع در زندگی واقعی آورده



برد که قرار های تابستان، پدرم ما را به واشنگتن دی سی وقتی نه سالم بود، در یکی از روز

در فلوریدا برویم. جایی در  ۸1به ساحل میامی بیچای بود از آنجا همگی برای سفری دو هفته

ساعت با خانه فاصله داشتیم که پمپ آب اتومبیل  2بودیم و حدود  ۸2های دلاورِنزدیکی

و  های روی داشبورد روشن شدندمنفجر شد و ناگهان، اتومبیل به تق تق کردن افتاد و چراغ

زد و رفت، زیر لب غر میطور که به حاشیه جاده میدود از زیر کاپوت بیرون آمد. پدرم همان

 داد.فحش می

 داد کسی بهحال، ابتدا باید بدانید که پدرم به شدت روی وسایلش حساس بود و اجازه نمی

پیراهن، ای مثل شد، حتی چیزهای پیش پا افتادهها دست بزند. و این شامل همه چیز میآن

سال گذشته فقط به دست یک آرایشگر  30کروات، ساعت مچی، دوربین و موی سرش که در 

 کوتاه شده بود.

ی وسایلش، چیزی که خیلی بیشتر در مورد آن حساس بود، اتومبیلش بود. هیچاما از همه

 صکس اجازه نداشت زیر کاپوت اتومبیل پدرم برود، به جز یک مرد خیلی خاکس، واقعاً هیچ

. به جز او هیچ شخص دیگری چنین حقی ۸3به نام جیمی از جایگاه سوخت محلی سانوکو

 نداشت.

مایل دور از خانه گیر افتاده  120اش در حاشیه جاده، کنید وقتی خانوادهآن روز، فکر می

کرد؟ او به نزدیکبودند و خورشید در حال غروب و دما رو به کم شدن بود، پدرم چه کار 

برایم مهم نیست »توانست پیدا کند رفت و به مالک آنجا گفت: ترین جایگاه سوختی که می

 «خواهم همین الان ماشینم را تعمیر کنی!چقدر هزینه بردارد، از تو می

اش حس ی خاص، دردی که از امکان به خطر افتادن خانوادهنکته اینجاست که در آن لحظه

ترین حد سقوط کند و به راحتی، به یکی از بیی کنش او به پایینآستانه کرد، سبب شدمی

 دردسرترین خریداران جهان تبدیل شد.

کنید: ابتدا، در طول مرحله گردآوری به همین دلیل است که درد را در دو نقطه مطرح می

این خواهید درد مشتری را تشخیص دهید و در صورت لزوم به آن شدت دهید واطلاعات، می



ی شما گوش دهد و دوم، آن درد را گونه مطمئن شوید که مشتری از آن دیدگاه به ارائه

ای مانند الگوی زیر دوباره مطرح اکنون، یعنی در شروع حلقه سوم، با استفاده از الگوی زبانی

 کنید:می

ن ات و تحت پوشش بیمه تأمیی بازنشستگیدانم که قبلاً گفتی دربارهاکنون، بیل، می»

کند اگر برای برطرف کردن و سپس از او بپرسید که فکر می.« اجتماعی نبودن نگران هستی... 

این مسئله کاری انجام ندهد، چه اتفاقی برایش خواهد افتاد و با این شیوه میزان درد او را 

 افزایش دهید.

ی اوضاع در دوازده دانبیل، بگذار سؤالی از تو بپرسم. با اینکه می»ای بگویید: با لحن همدلانه

بینی؟ یا، حتی بدتر، پنج ماه گذشته چقدر بدتر شده است، خودت را یک سال بعد کجا می

و اطمینان « شوند؟ها بیشتر میها و نگرانیی آن شب بیداریبینی؟ آیا همهسال بعد کجا می

 کنید.پیدا کنید که در تمام طول الگو یک لحن خیلی دلسوزانه را حفظ می

اگر وضعم »بار مشتری چنین چیزی خواهد گفت:  ۹بار،  10کار را انجام دهید، از هر  اگر این

 «.از این بدتر نشود، بهتر هم نخواهد شد

کنم دهم و من دردت را حس میو اکنون زمان آن است که با لحن صدای من اهمیت می

 دانم که این مشکلاتمی ام وام بیل، چندین هزار بار با این مسئله برخورد کردهمتوجه»بگویید: 

شوند، مگر اینکه خودت اقدامی جدی برای برطرف کردن آن معمولاً خود به خود برطرف نمی

 کنی.

ن با و اکنو« در واقع، بگذار این را به تو بگویم: در اینجا یکی از محاسن واقعی این است که...

 10تا  3برای هر کدام از ای که کمک ترکیب مختصر اما قدرتمندی از سومین الگوهای زبانی

مجدداً متقاعد کنید. در اینجا تقریباً به طور  10تا  3ایجاد کرده بودید، به سرعت او را درباره 

کامل روی طرف احساسی معادله تمرکز خواهید کرد. برای انجام این کار از تکنیک قدم به 

ولتان اینکه او از محصآینده استفاده کنید و برای مشتری تصویری از آینده بکشید؛ تصویر 

هایی را به دست آورده که به او قول داده شده بود و دردش دقیقاً همان مزیت استفاده کرده و



ی پایانی برطرف شده و احساس بسیار خوبی دارد و از آنجا، به آرامی و مستقیماً به نقطه

 کنید.معامله بروید و دوباره درخواست سفارش 

تان را منحرف کردید، استثنای اولین حلقه، که مخالفت اولیه مشتریبه یاد داشته باشید، به 

شود، البته باید آگاه هایتان باید با جواب دادن به مخالفت جدید مشتری شروع همیشه حلقه

نظیر باشد، انگیز و بیباشید که هر چقدر هم استدلال متقابل و پاسختان به مخالفت حیرت

دهد تا بیشتر صحبت کنید؛ آنچه که که به شما اجازه می کند، این استتنها کاری که می

از استدلال متقابل و  پسهای شما قرار است مشتری را به انجام معامله ترغیب کند، صحبت

 پاسخ به مخالفت است.

اه بهتر است از او تشکر کنید حال در این نقطه، اگر مشتری باز همان مخالفت را بیاورد، آنگ

ای باشید که خواهید فروشندهچراکه در هر صورت نمی اش برسد،ندگیو اجازه دهید به ز

 .زندزند و حلقه میزند و حلقه میآورد و یکی پس از دیگری حلقه میفشار زیاد می

توانید اجرا کنید، از دیدگاه تئوری، حد و مرزی وجود ندارد، هایی که میی حداکثر حلقهدرباره

روی نکنید. واقعیت این است که با طرز برخورد مشتریکنم، زیادهولی من به شدت توصیه می

ی فروش را متوجه خواهید شد. اگر او کم کم دلخور شده یا تان، زمان پایان دادن به جلسه

به خاطر تحت فشار قرار گرفتن، آشکارا شروع به خندیدن کرد، آن موقع است که بیش از حد 

 اید.پیش رفته

کند، سریعاً ای هم احساس فشار میه حس کردید مشتری حتی ذرهدر حقیقت، هر زمان ک

جیم، لطفاً شور و شوقم را به عنوان فشار برای خرید »دست کشیده و چنین چیزی بگویید: 

کردن برداشت نکن؛ شور و شوق من فقط به این دلیل است که مطمئن هستم این ایده واقعاً 

 .و اکنون دو گزینه دارید.« مناسب توست... 

گزینۀ اول استفاده از این موقعیت به عنوان فرصتی برای حلقه زدن دوباره به داخل معامله و 

دقیقاً به همان اندازه که به لحن صدا و زبان  باز هم پرتاب تیری دیگر است. بدین منظور باید

 دکنید، به لحن صدا و زبان بدن مشتری نیز توجه کنید. در مورد شما، بایبدن خود توجه می



کند، از هرگونه ارتباط ناخودآگاهی که از اطمینان کامل یا اشتیاق محدود شده صحبت می

تمرکز کنید. در مورد مشتری، « کنمدردت را حس می»پرهیز کنید و روی خلوص نیت و 

 باید هم روی ارتباط خودآگاه و هم روی ارتباط ناخودآگاه او تمرکز کنید و اگر در هرکدام از

ای تحت فشار بودن یا آشفتگی وجود داشت، جای شما بودم فوراً به از حتی ذرهها نشانی آن

 رفتم.سراغ گزینۀ دوم می

گزینۀ دوم استفاده از این موقعیت به عنوان فرصتی برای از بین نبردن رابطه است. بدین 

می رسانید و نیز امکان تماس مجدد را فراهممنظور جلسه را با لحنی پر انرژی به پایان می

جیم، لطفاً شور و شوقم را به عنوان فشار برای »گویید: کنید. در این مورد، چنین چیزی می

خرید کردن برداشت نکن؛ شور و شوق من فقط به این خاطر است که مطمئن هستم این ایده 

دهید و اضافه مینیت تغییر میسپس لحن صدایتان را به لحن خلوص« واقعاً مناسب توست.

« خواهی را برای تو ایمیل کنم.چرا این کار را نکنیم: اجازه بده جزئیاتی که می پس،»کنید: 

و بعد چند روز به تو وقت بدهم تا همه چیز را »یا هر چیزی که مخالفت آخر مشتری بود. 

یا هر چیزی که مخالفت دوم مشتری « بررسی کنی و با همسرت هم راجع به آن حرف بزنی.

توانیم هفتۀ بعد و بعد می»جود نداشت، این قسمت را حذف کنید. بود و اگر مخالفت دومی و

دوباره صحبت کنیم، یعنی بعد از اینکه واقعاً فرصت پیدا کردی که همه چیز را بررسی کنی. 

توانید با مشتری هماهنگ کنید که آیا او با شما تماس و اینجا، می« طور بهتر نیست؟این

 گیرید.میبگیرد یا شما دوباره با او تماس 

درباره اینکه کدام روش را انتخاب کنید، عوامل خیلی زیادی دخیل هستند و بدون دانستن 

توانم پاسخ قاطعی بدهم؛ ولی، اگر بخواهم تنها یک عامل را بگویم مشخصات صنعتتان نمی

های که اهمیت بیشتری نسبت به بقیه داشته باشد، این است که چند درصد از فهرست تماس

شوند؟ اگر درصد آن خیلی پایین باشد، به منظور مدیریت درنهایت منجر به خرید می مجددتان

هایی گونه تنها با مشتریزمان، توپ را به زمین مشتری بیندازید و منتظر تماسش بمانید. این

 حرف خواهید زد که مطمئن هستید توجهشان جلب شده است.



شوند خیلی هایت تبدیل به خریدار میهای مجددی که در ندر طرف دیگر، اگر درصد تماس

 ها تماس بگیرید.آن زیاد است، آنگاه توپ را در زمین خودتان نگه دارید و خودتان با

خواهید وقت طرف اخلاقی معامله را فراموش نکنید؛ شما نمیهیچ تنها یک نکته پایانی. اینکه

ید با کمک به افراد در گرفتن خواهاز درد برای ناتوان کردن افراد استفاده کنید؛ بلکه می

ها بتوانند آن ها استفاده کنید و در نتیجه،آن تصمیمات خرید خوب، از درد برای توانمند کردن

 چیزهایی را داشته باشند که واقعاً نیاز دارند.

 

 

  

 سخن پایانی

که ترین اشتباهی شود، رایجوقتی صحبت از کاربرد سیستم خط مستقیم در دنیای واقعی می

شوند این است که تمایل دارند در اصلاح الگوهای زبانی اصلی سیستم فروشندگان مرتکب می

 گیر باشند.سازی با صنعتشان، بیش از حد سختبرای هماهنگ

هایی چون ای که استفاده کردم برای فروشندگان در صنعتبه طور مثال، بیشتر الگوهای زبانی

ای و تقریباً ها، بازاریابی شبکهخورشیدی، ویتامینبیمه، خدمات مالی، آموزشی، محصولات 

 ها است، کاملاً مناسب است.آن همه محصولاتی که فروشنده آغازگر جلسۀ فروش

کنید، مثلاً تلویزیون، پوشاک، محصولات فروشی کار میی خردهحال، اگر در مغازهبااین

نگاه واضح است که پرسیدن فروشید، آورزشی، کامپیوتر یا محصولات این چنینی دیگری می

 آید.اینکه آیا پیراهنی که مشتری پرو کرده به نظرش منطقی است یا نه، با عقل جور در نمی

آن را با  بنابراین، در چنین مواردی که الگوی نخستین به خوبی سازگاری ندارد، باید خودتان

فروشید، ال، تلویزیون میتان سازگار کنید. مثلاً، اگر در فروشگاه لوازم دیجیتموقعیت فعلی

بنابراین، نظرت چیست؟ آیا همان چیزی است که به »توانید به مشتری خود بگویید: می



« ت؟آیا این تلویزیون برایت منطقی اس»نه اینکه بگویید: « دنبالش هستی؟ آیا مناسب توست؟

 رسد.که کاملاً مسخره به نظر می

قیم را برای فروش تلفنی سهام پنج دلاری به یاد داشته باشید، در گذشته سیستم خط مست

ها طراحی و ابداع کرده بودم. از آن موقع به بعد، سیستم را به درصد پولدارترین آمریکایی1به 

ام و فقط با کمی پیچ توانید تصور کنید آموزش دادهها نفر در تقریباً هر صنعتی که میمیلیون

 کنند، واقعاً تکان دهنده است.که کسب میو تاب دادن به الگوهای زبانی اصلی، نتایجی 

هایی خارج از آنچه که در ابتدا برایش کارگیری سیستم خط مستقیم برای صنعتدر مورد به

طراحی شده بود، کلید موفقیت این است که در هنگام ایجاد الگوهای زبانی اصلی خود، تا حد 

ان چراغ راهنما استفاده کنید و اینپذیر باشید؛ یعنی از عقل و منطق خود به عنونیاز انعطاف

 گونه همه چیز را هماهنگ کنید.

تواند به معنای سیستم خط مستقیم، سیستم متقاعدسازی به شدت قدرتمندی است و می

تان را ظرف چند روز تغییر دهد. این موضوع را در سراسر جهان و در صنعتواقعی، زندگی

دانستند، به طور ناگهانی رگز معنای موفقیت را نمیام. افرادی که ههای فراوانی مشاهده کرده

ای بسیار توانمندتر از گنجید و به شیوهگاه در خیالشان نمیهیچ به دستاوردهایی رسیدند که

 کنند.ترین رویاهایشان زندگی میبزرگ

شود. کارگیری سیستم خط مستقیم شروع میها با یادگیری هنر متقاعدکردن و بههمه این

وقت اخلاقیات و صداقت خود را در میانه راه قربانی نخواهید هیچ حال، باید از اینکه در عین

چراکه موفقیت با نادیده گرفتن اخلاقیات و صداقت اصلاً  کرد، درک روشنی داشته باشید.

موفقیت نیست. من این موضوع را به دشواری یاد گرفتم، اما شما این کار را نکنید؛ مخصوصاً 

 ین کتاب را به عنوان راهنما در پیش خود دارید.اکنون که ا

 

 

  



 پیوست

 ساختار خط مستقیم

 ابتدایی ثانیه چهار ■

ای با مشتری گسترده رابطه وارد و کنید ایجاد رابطه ناخودآگاه و خودآگاه سطح دو هر در ■

 شوید.

 .کنید گردآوری را مهم اطلاعات ■

 ی ارائه را شروع کنید.بدنه ■

 درخواست سفارش کنید. ■

 .کنید ایجاد اطمینان زدن حلقه فرآیند کمک با و کنید منحرف را مخالفت ■
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 درباره نویسنده

شرکت گوناگون کار کرده است و تقریباً جردن بلفورت به عنوان مشاور برای بیش از پنجاه 

آنجلس برای هر روزنامه و مجله مهم جهان، از جمله نیویورک تایمز، وال استریت ژورنال، لس

 تایمز، فوربز، بیزنس ویک و رولینگ استون نوشته است.

فردش به نام خط مستقیم، به هر شرکت یا امروزه سیستم فروش و متقاعدسازی منحصربه

در نظر گرفتن سن، نژاد، جنسیت، پیشینه تحصیلی یا موقعیت اجتماعی،  شخصی، بدون

توانایی ایجاد ثروت گسترده و موفقیت کارآفرینانه فراوانی را بدون قربانی کردن صداقت و 

 دهد.اخلاقیات می

، ۸۴دو کتاب پرفروش خاطرات جردن، به نام گرگ وال استریت و دستگیری گرگ وال استریت

زبان ترجمه شده است. داستان زندگی او حتی در سال  25کشور منتشر و به  60در بیش از 

به یک فیلم سینمایی بزرگ با بازی لئوناردو دی کاپریو و به کارگردانی مارتین  2013

 اسکورسیزی تبدیل شد.
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