
وقتی مشتری می‌گوید "باید فکر کنم" دقیقاً چه جوابی باید
به او بدهیم؟ )تکنیک‌های قطعی‌سازی فروش(
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تصور کنید نیم ساعتِ تمام برای یک مشتری وقت گذاشته‌اید. تمام ویژگی‌های محصول را با اشتیاق توضیح داده‌اید، به
همه‌ی سوالاتش جواب داده‌اید و در دلتان مطمئن هستید که او همین الان کارت بانکی‌اش را از جیبش درمی‌آورد. اما
ناگهان، مشتری نگاهی به شما می‌اندازد، لبخندِ تلخی می‌زند و می‌گوید: »خیلی عالی بود، ممنون... من برم یکم فکر

کنم، خبرتون می‌کنم!«

شنیدن این جمله برای هر فروشنده‌ای شبیهِ ریختنِ یک سطل آبِ یخ روی سر است. شما به خوبی می‌دانید که ۹۰
درصدِ مشتریانی که می‌گویند "باید فکر کنم"، از درِ مغازه یا سایتِ شما بیرون می‌روند و دیگر هرگز برنمی‌گردند! اما آیا
مشتری واقعاً می‌رود تا در یک اتاقِ تاریک بنشیند و درباره‌ی محصولِ شما عمیقاً تفکر کند؟ قطعاً نه! این جمله فقط یک
نقابِ مؤدبانه برای فرار کردن است. اگر شما به عنوان یک صاحبِ کسب‌وکار یا فروشنده نتوانید این نقاب را کنار بزنید و
دلیلِ واقعیِ فرارِ مشتری را پیدا کنید، بخشِ عظیمی از درآمدتان را از دست می‌دهید. در این مقاله می‌خواهیم خیلی
خودمانی و ساده، این بهانه‌ی معروف )Objection( را کالبدشکافی کنیم و یاد بگیریم دقیقاً با چه کلماتی مشتری را به

میزِ مذاکره برگردانیم.

معنی پنهانِ »باید فکر کنم« چیست؟
در دنیای فروش و روانشناسیِ مشتری، جمله‌ی "باید فکر کنم" هیچ معنیِ مستقیمی ندارد. این جمله مثلِ یک دودِ
غلیظ است که مشتری برای پنهان کردنِ یک »ترس« یا »مشکل« از آن استفاده می‌کند. وقتی کسی این حرف را

می‌زند، معمولاً یکی از این چهار اتفاق در ذهنِ او افتاده است:

۱. مشکلِ پول دارد: او محصولِ شما را دوست دارد، اما پولش نمی‌رسد یا فکر می‌کند قیمتِ شما خیلی گران است و
خجالت می‌کشد این را مستقیماً بگوید. ۲. به شما اعتماد نکرده است: او هنوز مطمئن نیست که محصولِ شما دقیقاً
همان چیزی باشد که مشکلش را حل می‌کند. ۳. تصمیم‌گیرنده‌ی اصلی او نیست: او باید از همسرش، شریکش یا
مدیرش اجازه بگیرد، اما غرورش اجازه نمی‌دهد بگوید "باید از زنم بپرسم!" ۴. روشِ »نه« گفتنِ مؤدبانه: او اصلاً از
محصولِ شما خوشش نیامده، اما چون شما خیلی زحمت کشیده‌اید، نمی‌خواهد توی ذوقتان بزند؛ پس می‌گوید "فکر

می‌کنم و برمی‌گردم."

�� "مشتری تا زمانی که دردِ واقعیِ خود را پنهان می‌کند، از شما خرید نخواهد کرد. وظیفه‌ی شما
فروش نیست؛ وظیفه‌ی شما کشفِ این دردِ پنهان است." — احسان جعفری

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: برای اینکه بتوانید نیتِ واقعیِ مشتری را از روی زبان بدن و حرکاتش بخوانید، حتماً
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مقاله دست‌ها و چشم‌های ما در مذاکره چه پیامی می‌دهند؟ را در سایت مطالعه کنید.

بزرگترین اشتباه فروشنده‌ها در این لحظه‌ی مرگبار
وقتی مشتری می‌گوید باید فکر کنم، فروشنده‌های معمولی و آموزش‌ندیده یکی از این دو واکنشِ اشتباه را نشان

می‌دهند:

واکنش اول )تسلیم شدن(: فروشنده لبخند می‌زند، یک کارتِ ویزیت به مشتری می‌دهد و می‌گوید: "بله
حتماً، راحت باشید. هر وقت تصمیم گرفتید با من تماس بگیرید." این یعنی شما دو دستی مشتری را تقدیمِ

رقیبتان کرده‌اید!
واکنش دوم )فشار و دعوا(: فروشنده گارد می‌گیرد و با لحنِ تهاجمی می‌گوید: "دیگه فکر کردن نداره که!
جنس به این خوبی کجا پیدا می‌کنی؟ تا فردا گرون میشه ها!" این کار باعث می‌شود مشتری احساسِ خفگی

کند و با سرعتِ بیشتری از شما فرار کند.

شما نباید تسلیم شوید و نباید هم حمله کنید. شما باید از تکنیک‌های روانشناسی استفاده کنید تا مشتری خودش
سفره‌ی دلش را باز کند.

تکنیک اول: شکستن گارد دفاعی با همدلی
وقتی مشتری می‌گوید "باید فکر کنم"، در واقع یک سپرِ دفاعی جلوی خودش گرفته است. اگر شما سعی کنید این سپر

را با زور بشکنید، او محکم‌تر آن را می‌گیرد. اولین قدم این است که به او حق بدهید و گاردش را پایین بیاورید.

وقتی این جمله را شنیدید، با آرامش و لبخند بگویید: "کاملاً درک می‌کنم! اتفاقاً این تصمیمِ مهمی است و اصلاً نباید در
خریدِ آن عجله کنید. من هم اگر جای شما بودم، حتماً قبل از خرید فکر می‌کردم."

با گفتنِ این جمله، یک معجزه‌ی روانی اتفاق می‌افتد. مشتری که منتظر بود شما به او اصرار کنید، ناگهان می‌بیند که
شما در جبهه‌ی او ایستاده‌اید! او یک نفسِ راحت می‌کشد، سپرِ دفاعی‌اش را پایین می‌آورد و حالا آماده است تا به

ادامه‌ی حرف‌های شما گوش دهد.

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: همدلی کردن و باز کردنِ گاردِ مشتری، نیازمندِ مهارتِ بالایی در شنیدن است. برای
تقویت این مهارت، خواندن مقاله هنر گوش دادن فعال چیست و چگونه با آن نفوذ کنیم؟ برای شما یک

ضرورت است.

تکنیک دوم: طرح سوالات جادویی برای کشف ترسِ اصلی
حالا که مشتری آرام شده است، وقتِ آن است که بپرسید او دقیقاً می‌خواهد به "چه چیزی" فکر کند. اما نباید مستقیم

بپرسید "چرا نمی‌خری؟!"، چون دوباره گارد می‌گیرد. باید از سوالاتِ غیرمستقیم و جادویی استفاده کنید.

بعد از اینکه به او حق دادید )تکنیک اول(، یک مکثِ دو ثانیه‌ای بکنید و با لحنی دلسوزانه بگویید: "فقط برای اینکه من
خیالم راحت بشه که توضیحاتم کامل بوده؛ معمولاً وقتی مشتری‌های ما می‌گن باید فکر کنن، یا از کیفیتِ محصول

مطمئن نیستن، یا حس می‌کنن قیمت یکم بالاست. برای شما کدوم یکی از این موارد دغدغه شده؟"

شما با این سوال، بهانه‌ی مبهمِ "باید فکر کنم" را به دو گزینه‌ی مشخص )کیفیت یا قیمت( تبدیل کرده‌اید. در ۹۰ درصدِ
مواقع، مشتری در این لحظه اعتراف می‌کند و می‌گوید: "راستش کیفیت که عالیه، اما بودجه‌ی من الان به این قیمت
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نمی‌رسه." تبریک می‌گویم! شما حالا بهانه‌ی واقعی )Objection( را کشف کرده‌اید و دیگر با یک توهم نمی‌جنگید؛ حالا
می‌توانید روی مسئله‌ی قیمت مذاکره کنید.

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: اگر ترس از صحبت کردن درباره‌ی پول باعث می‌شود در این لحظات سکوت کنید،
مقاله ترس از درخواست پول؛ چرا خجالت می‌کشید قیمت بدهید؟ قفلِ ذهنیِ شما را برای همیشه باز

خواهد کرد.

تکنیک سوم: ایزوله کردن بهانه و تستِ قیمت
گاهی اوقات مشتری می‌گوید: "همه‌چیز عالی است، فقط باید کمی دودوتا چهارتا کنم." در اینجا شما باید بفهمید که آیا
»پول« تنها مشکلِ اوست، یا مشکلِ دیگری هم وجود دارد که به شما نگفته است. به این کار »ایزوله کردن«

می‌گویند.

شما باید این سوالِ طلایی را بپرسید: "آقای/خانم مشتری، اگر فرض کنیم مسئله‌ی مالی و قیمت اصلاً در میان نبود و
این محصول کاملاً با بودجه‌ی شما هم‌خوانی داشت، آیا همین الان آن را می‌خریدید؟"

حالت اول: اگر بگوید: "نه، باز هم باید فکر می‌کردم چون نمی‌دانم رنگش به دکورِ خانه‌ام می‌آید یا نه." این یعنی
مشکل اصلاً پول نیست! مشکلِ او رنگِ محصول است و شما باید روی اطمینان دادن بابتِ رنگ کار کنید.

حالت دوم: اگر بگوید: "بله، اگر قیمتش پایین‌تر بود همین الان می‌خریدم." این یعنی مشکل فقط و فقط پول
است. حالا شما می‌توانید با ارائه‌ی شرایطِ پرداختِ قسطی، حذفِ یک ویژگی و ارزان‌تر کردنِ محصول، یا دادنِ یک

تخفیفِ مشروط، فروش را نهایی کنید.

اگر مشتری واقعاً نیاز به زمان داشت چه کنیم؟
گاهی اوقات، مخصوصاً در فروشِ محصولاتِ گران‌قیمت )مثل خانه، ماشین یا نرم‌افزارهای سازمانی(، مشتری واقعاً
نمی‌تواند در یک ساعت تصمیم بگیرد و باید با شرکای خود مشورت کند. در این شرایط، استفاده از تکنیکِ فشار، کار را

خراب می‌کند.

اما هرگز نباید بگذارید مشتری بدونِ یک »اقدامِ بعدیِ مشخص« )Follow-up( از درِ شرکتِ شما بیرون برود. اگر
مشتری گفت: "من باید با شریکم مشورت کنم." شما نگویید: "باشه، هر وقت مشورت کردید زنگ بزنید." شما باید
کنترلِ بازی را در دست بگیرید و بگویید: "بسیار عالی، مشورت با شریکتان کاملاً منطقی است. برای اینکه وقتتان را در
طولِ هفته نگیرم، آیا موافق هستید روز دوشنبه ساعت ۱۰ صبح من با شما تماس بگیرم تا نتیجه‌ی مشورتتان را بررسی

کنیم و اگر سوالی بود پاسخ دهم؟"

وقتی زمانِ دقیق را مشخص می‌کنید، مشتری را در یک تعهدِ اخلاقی قرار می‌دهید. وقتی روزِ دوشنبه تماس بگیرید، او
دیگر نمی‌تواند بگوید "مزاحم نشوید" چون خودش این قرار را تایید کرده است.

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: برای اینکه مشتری احساس کند با رفتن از پیشِ شما یک فرصتِ طلایی را از دست
می‌دهد، حتماً تکنیک‌های ایجاد حسِ فوریت را در مقاله تکنیک فومو )FOMO( چیست و چگونه ترس از

دست دادن را بیدار کنیم؟ یاد بگیرید.

نتیجه‌گیری
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جمله‌ی "باید فکر کنم"، نقطه‌ی پایانِ فروش نیست؛ بلکه دقیقاً نقطه‌ی شروعِ مهارتِ شما به عنوانِ یک فروشنده‌ی
حرفه‌ای است. مشتریانِ امروز از فروشنده‌های سمِج و فشارآور متنفرند، اما در عین حال نیاز دارند کسی دغدغه‌های
پنهانشان را بشنود و به آن‌ها برای گرفتنِ یک تصمیمِ درست کمک کند. وقتی یاد بگیرید با همدلی، گاردِ مشتری را باز
کنید و با سوالاتِ هوشمندانه، دلیلِ واقعیِ ترسِ او را بیرون بکشید، متوجه می‌شوید که پشتِ هر "باید فکر کنم"، یک

مشتریِ پنهان شده است که فقط نیاز به کمی اطمینان و راهنماییِ بیشتر دارد.

�� ۳ کاری که در مذاکره بعدی باید انجام دهید )اقدامک‌های عملی(:
۱. یک کاغذ بردارید و این جمله را با خطِ درشت روی آن بنویسید: "کاملاً درک می‌کنم، من هم جای شما بودم فکر

می‌کردم." سعی کنید این جمله را به واکنشِ اولیه‌ی خود تبدیل کنید.
۲. امروز وقتی یک مشتری گفت می‌رود تا فکر کند، به جایِ دادنِ کارت ویزیت، از او بپرسید: "آیا مسئله‌ی قیمت

دغدغه شده یا از خودِ محصول مطمئن نیستید؟" و فقط به جوابش گوش دهید.
۳. در فروش‌های تلفنی یا حضوریِ این هفته، هیچ مشتری‌ای را بدونِ تعیین کردنِ »ساعت و روزِ دقیق« برای

پیگیریِ بعدی )فالوآپ(، رها نکنید.

بسیاری از کسب‌وکارها هزینه‌های سنگینی برای تبلیغات و جذبِ مشتری می‌کنند، اما در آخرین
مرحله )یعنی متقاعدسازی و نهایی کردن فروش(، به خاطرِ بلد نبودنِ تکنیک‌های پاسخ به بهانه‌ها،

تمامِ مشتریانِ خود را از دست می‌دهند. طراحیِ دیالوگ‌های استانداردِ فروش و یادگیریِ
مهارت‌های مذاکره‌ی پیشرفته در کنار یک بیزینس‌کوچِ باتجربه، می‌تواند سوراخ‌های قیفِ فروشِ

شما را ببندد و درآمدهایتان را به طرز چشمگیری افزایش دهد.

درخواست یک جلسه هم‌فکری و بررسی مسیر کاری

)FAQ( پرسش‌های متداول ❓

۱. آیا درست است که در این لحظه سریعاً به مشتری تخفیف بدهم تا منصرف نشود؟ این یکی از بدترین
اشتباهات است! اگر به محضِ اینکه مشتری گفت "باید فکر کنم"، شما بگویید "صبر کن بهت تخفیف میدم"، مشتری با
خودش می‌گوید: "پس این آدم از اول داشت به من گران می‌فروخت!" شما فقط زمانی مجاز به دادن تخفیف هستید که

با تکنیکِ سوال پرسیدن، مطمئن شوید که تنها دلیلِ نخریدنِ او "کمبودِ بودجه" است.

۲. اگر مشتری در جوابِ اینکه گفتم "مشکلِ شما قیمت است یا کیفیت؟"، عصبانی شد چه کار کنم؟ اگر
شما این سوال را با لحنی طلبکارانه و بازجویانه بپرسید، مشتری قطعاً عصبانی می‌شود. رازِ موفقیتِ این سوال در "لحنِ
دلسوزانه و صدایِ آرام" است. اگر با لبخند و لحنِ یک مشاور این حرف را بزنید، مشتری هرگز عصبانی نمی‌شود، چون

می‌فهمد که قصدِ شما کمک کردن است، نه بازجویی.

۳. اگر مشتری گفت "باید با همسرم مشورت کنم"، چه جوابی بدهم؟ در این مواقع هرگز نگویید "خودت مگه
تصمیم‌گیرنده نیستی؟!" چون غرورِ او را می‌شکنید. بهترین جواب این است: "بسیار کار درستی است. از آنجایی که
همسرتان در این جلسه حضور نداشته، احتمالاً سوالاتِ زیادی درباره‌ی این محصول برایش پیش می‌آید. آیا موافقید فردا
در یک تماسِ سه‌نفره، من به سوالاتِ ایشان هم جواب دهم تا راحت‌تر تصمیم بگیرید؟" با این کار، شما کنترلِ مذاکره را

دوباره به دست می‌گیرید.
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