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١٠ ثانیه اول تماس (Opening)؛ جملات ممنوعه و طلایی
(مھندسی شروع مکالمه)

مقدمه: منطقه مرگ یا سکوی پرتاب؟
تلفن زنگ می خورد. مشتری گوشی را برمی دارد. شما: «سلام، خسته نباشید، من از شرکت...» مشتری (در ذھن):

«آخ بازاریاب! قطع کن.»

این سناریوی تکراری روزانه ھزاران بار اتفاق می افتد. تحقیقات Gong.io روی میلیون ھا تماس ضبط شده نشان می دھد
که سرنوشت فروش در ١٠ ثانیه اول (The Opening) رقم می خورد. اگر در این ١٠ ثانیه نتوانید "قلاب" (Hook) را گیر

بیندازید، بقیه مکالمه بی فایده است. حتی اگر بھترین محصول دنیا را داشته باشید.

چرا؟ چون مغز انسان یک "محافظ" دارد به نام «مغز خزنده» (Reptilian Brain). وظیفه این مغز، حفظ بقا و
Flight) صرفه جویی در انرژی است. ھر چیزی که بوی "تھدید"، "مزاحمت" یا "تکرار" بدھد، بلافاصله فیلتر می شود

Response). وظیفه شما در ١٠ ثانیه اول، فروش محصول نیست؛ بلکه «فروشِ ۵ دقیقه وقتِ مشتری» است.

احسان جعفری، طراح سیستم ھای فروش تلفنی، می گوید:

«بیشترین ترس فروشنده ھا از ھمین ١٠ ثانیه است. تپش قلب، لرزش صدا و لکنت زبان، دقیقاً ھمین جا رخ
می دھد چون می ترسند طرد شوند. اما اگر بدانید که شروع مکالمه یک "فرمول علمی" دارد و نیازی به خلاقیت
لحظه ای نیست، ترس تان می ریزد. در واقع، شما نباید "مودب" باشید؛ باید "متفاوت" باشید. اگر ترس از شروع
مکالمه (Call Reluctance) باعث شده تلفن را با اکراه بردارید، وبینار رایگان ققنوس دقیقاً برای ھمین است که

آن سد ذھنی و ترس از "نه شنیدن" را بشکنید.»

بخش اول: لیست سیاه (جملات ممنوعه که تماس را می کُشند)
این جملات را ھمین امروز از دایره لغات تیم فروش تان حذف کنید. استفاده از این ھا یعنی خودکشی!

(The Fake Friend) «١. «سلام، حالتون چطوره؟

چرا ممنوع است؟ چون شما دوستِ او نیستید! وقتی یک غریبه می پرسد "حالت چطوره؟"، مغز مشتری آژیر می کشد:
«این می خواد چیزی بفروشه.» این جمله، اعتماد را در ثانیه اول نابود می کند چون "غیرصادقانه" است.

(The Apology) «٢. «بد موقع که تماس نگرفتم؟

چرا ممنوع است؟ چون شما دارید به مشتری تلقین می کنید که "مزاحم" ھستید. وقتی می پرسید "بد موقع نیست؟"،
مغز مشتری دنبال دلایلی می گردد که ثابت کند "بله، بد موقع است!" (جلسه دارم، خسته م، غذا می خورم). ھرگز بابت

کارتان عذرخواھی نکنید. شما حاملِ ارزش ھستید، نه مزاحم.

(The Permission Trap) «٣. «وقت دارید؟

چرا ممنوع است؟ ھیچکس وقت ندارد! ھمه سرشان شلوغ است. وقتی اجازه می گیرید، قدرت را کاملاً به دست
مشتری می دھید تا شما را رد کند. به جای اجازه گرفتن، باید "دلیل" بیاورید.

(The Pitch Slap) «...۴. «من از شرکت ایکس تماس می گیرم که خدمات
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چرا ممنوع است؟ چون ھنوز برای مشتری مھم نیست شما کی ھستید! مشتری فقط به خودش اھمیت می دھد.
شروع کردن با "معرفی طولانی شرکت"، یعنی "من مھمم، تو مھم نیستی".

(Pattern Interrupt) "بخش دوم: روانشناسی "شکستن الگو
مغز مشتری روی حالت "اتوپایلوت" (Auto-pilot) است. تا می فھمد فروشنده اید، پاسخ ھای شرطی می دھد:

"نمی خوام"، "وقت ندارم". شما باید این نوار ضبط شده را پاره کنید. چطور؟ با گفتنِ چیزی که انتظارش را ندارد.

مثال شکستن الگو:

مشتری: «الو؟»
شما: «سلام آقای محمدی، احسان جعفری ھستم. صدای من رو واضح دارید؟» (این سوال ساده باعث

می شود مشتری بگوید "بله" و تمرکزش جلب شود. بازاریاب ھا معمولاً این را نمی پرسند).

بخش سوم: لیست طلایی (جملاتی که درب ھا را باز می کنند)
این جملات بر اساس روانشناسیِ نفوذ طراحی شده اند.

(The Familiarity Opening) "١. تکنیک "شناخت قبلی

به جای "من از شرکت فلانم"، بگویید:

«سلام علی آقا، جعفری ھستم. تماس گرفتم چون دیدم اخیراً مقاله ما رو در مورد سئو دانلود
کردید...»

«تماس گرفتم چون دیدم توی لینکدین با آقای تھرانی کانکشن مشترک داریم...» چرا کار می کند؟ چون
"دلیل" (Context) دارد. مغز خزنده آرام می شود: «آھان، این غریبه نیست، یه ربطی داره.»

(The Upfront Contract) "٢. تکنیک "اجازه با زمان محدود

این تکنیک، گارد مشتری را پایین می آورد چون به او قول می دھید که وقتش را نمی گیرید.

«علی آقا، من می دونم سرتون شلوغه. فقط ٣٠ ثانیه وقت می خوام تا بگم چرا تماس گرفتم و
بعدش خودتون تصمیم بگیرید که ادامه بدیم یا نه. منصفانه ست؟» چرا کار می کند؟ ١. به وقتش احترام
Fair) "گذاشتید. ٢. قدرت تصمیم گیری را به خودش دادید ("خودتون تصمیم بگیرید"). ٣. کلمه "منصفانه ست؟

enough) جادویی است؛ کسی نمی گوید نه!

(The Problem-First Opener) "٣. تکنیک "مشکل-محور

مستقیم بروید سراغ درد.

«سلام آقای مدیر، تماس گرفتم چون ما به شرکت ھای ساختمانی کمک می کنیم که پرتیِ
مصالحشون رو تا ٢٠٪ کم کنن. می خواستم ببینم این موضوع الان دغدغه شما ھم ھست؟» چرا کار

می کند؟ چون WIIFM (چی توش برای من ھست؟) را در ھمان جمله اول گفتید.

بخش چھارم: اھمیت لحن (Tonality)؛ چگونه بگوییم؟
جملات بالا عالی ھستند، اما اگر با لحنِ "رباتیک" یا "التماسی" گفته شوند، کار نمی کنند. در (تحلیل تماس ھای

فروش) گفتیم که لحن، ۴٠٪ تاثیر را دارد.
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❌ (Uncertain Tone) "١. لحنِ "مردد

صدای لرزان، مکث ھای زیاد، بالا رفتنِ انتھای جملات (سوال گونه). پیام: «من به محصولم مطمئن نیستم، لطفاً منو نزن!»

✅ (Friendly Authority) "٢. لحنِ "اقتدارِ دوستانه

صدای محکم، آرام، و پایین آمدنِ انتھای جملات (خبری). پیام: «من متخصصم و می تونم کمکت کنم.» مثل دکتری که
می گوید: «باید این دارو رو بخوری.» (چون و چرا ندارد).

برای تسلط بر این لحن و تبدیل شدن به یک فروشنده کاریزماتیک، تمرینات دوره فروش به سبک ٢٠٢۵ ضروری است.
در این دوره یاد می گیرید چطور "صدای فروشنده" را حذف کنید و "صدای مشاور" را جایگزین کنید.

(The Script) بخش پنجم: فرمول ٣ مرحله ای شروع مکالمه
اگر می خواھید اسکریپت خودتان را بنویسید، از این فرمول استفاده کنید:

1. معرفی کوتاه (Who): «سلام، احسان جعفری ھستم از نوین تک.» (خیلی سریع).
2. دلیل تماس (Why): «تماس گرفتم چون دیدم آگھی استخدام زدید.» (قلاب).

3. سوالِ درگیرکننده (What): «می خواستم ببینم ھنوز ھم برای پیدا کردن نیروی متخصص چالش دارید؟»
(دعوت به رقص).

نمونه اسکریپت کامل: «سلام آقای محمدی، جعفری ھستم. (مکث). راستش تماس گرفتم چون دیدم توی سایتتون
بخش وبلاگ فعال نیست. ما به شرکت ھای ھمکارِ شما کمک کردیم با فعال کردنِ بلاگ، فروششون رو در ٣ ماه دو برابر

کنن. می خواستم ببینم الان استراتژی شما برای جذب مشتری از گوگل چیه؟»

نتیجه گیری: ١٠ ثانیه را جدی بگیرید
دوست عزیز، مشتریان تلفن را روی "شخص" قطع نمی کنند؛ روی "مزاحم" قطع می کنند. اگر ١٠ ثانیه اول شما جذاب،

متفاوت و ارزشمند باشد، مشتری نه تنھا قطع نمی کند، بلکه تشکر ھم می کند.

یادتان باشد:

نپرسید "حالتون چطوره؟"
نپرسید "وقت دارید؟"

بپرسید "مشکلتون چیه؟"

اگر تیم فروش شما ھنوز از اسکریپت ھای قدیمی و منسوخ استفاده می کند و نرخ تبدیل پایینی دارد، من در دوره
نقشه گنج، مجموعه ای از "جملات یخ شکن" (Ice Breakers) آماده برای صنایع مختلف (املاک، بیمه، نرم افزار، خدمات)

دارم که فقط کافیست روخوانی کنند تا معجزه را ببینند.

�� بازنویسی اسکریپت ھای فروش (مشاوره حضوری و آنلاین):

طراحی ١٠ ثانیه طلایی برای میخکوب کردن مشتری با بیزنس کوچ، احسان جعفری:

�� [رزرو مشاوره رایگان]

(FAQ) سوالات متداول ❓

http://ehsanjafary.com/consult/
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١. اگر مشتری گفت "الان وقت ندارم" چه بگوییم؟ نگویید "کی زنگ بزنم؟". بگویید: «کاملاً درک می کنم. فقط ١٠
ثانیه وقت بدید بگم موضوع چیه، شاید اصلا به دردتون نخورد و کلاً پرونده ش بسته بشه. خوبه؟» (کنجکاوی او را تحریک

کنید).

٢. اگر مشتری در ١٠ ثانیه اول گفت "قیمت چنده؟" چه کنیم؟ این یعنی او می خواھد سریع مقایسه کند و قطع
کند. بگویید: «قیمت بستگی به نیاز شما داره. اجازه بدید ٢ تا سوال بپرسم تا دقیق بگم و وقتتون گرفته نشه؟» (برگردید

به (منطقه اعتماد) در تحلیل تماس).

٣. چطور با منشی که می پرسد "موضوع چیه؟" برخورد کنیم؟ این را در مقاله (عبور از سد منشی) کامل
توضیح دادیم. خلاصه: جواب مبھم ولی جذاب بدھید («در مورد استراتژی فروششون در فصل جدید»).


