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اهل کجایید؟ شغل‌تان چیست؟

آیا تابه‌حال معامله کرده‌اید؟

آیا تابه‌حال قصد تأثیرگذاری روی شخص خاصی را داشته‌اید؟

چگونـه ایـن کار را می‌کنیـد؟ چگونـه معاملـه می‌کنیـد؟ چگونه روی مشـتری، 

کارفرما، شـریک زندگی، رییس، کارمندان، فرزندان، پدر و مادر، اسـتاد، شـاگردان، 

دوسـتان، دنبال‌کننـدگان مجـازی یا تماشـاچیان خود تأثیـر می‌گذارید؟

به نظرتان چگونه می‌شود افراد را متقاعد کرد؟

شـکی نـدارم کـه همـۀ مـا، بارها و بارها نـام خیابان وال اسـتریت را در فیلم‌ها، 

سـریال‌ها، کتاب‌هـا، مجالت و... شـنیده‌ایم. خیابـان وال اسـتریت از‌ مهم‌تریـن 

خیابان‌هـای نیویـورک در ایـالات متحـدۀ آمریکاسـت و سـاختمان بـازار بـورس و 

بزرگ‌تریـن مراکـز اقتصـادی آمریـکا در آن قرار دارند. از شـخصیت‌های مطرح وال 

اسـتریت، جـردن بلفـورت را به‌خاطـر دارید؟

خیلی از ما همیشـه دوسـت داشـتیم سـر از کار او دربیاوریم و نحوۀ دسـتیابی 

بـه موفقیـت و ثـروت و شـیوۀ جادویی‌اش در متقاعدکردن و فـروش را بیاموزیم؛ 

جـردن بلفـورت در آسـتانۀ تولد ۲۶سـالگی خـود، درآمدی بیـش از ۴۹میلیون دلار 

در سـال داشـت. به‌گفتۀ خودش، از این موضوع ناراحت بود که چرا سـه میلیون 

دلار کمتـر در‌آمـد داشـته و نتوانسـته اسـت بـه درآمد هفته‌ای یک میلیـون دلار )و 

سـالیانه ۵۲ میلیون دلار( برسد.

مقدمۀ مترجم



حال بلفورت شیوه‌اش را آشکار کرده است.

نویسـنده بـا کلامـی دلنشـین، بیانـی متفـاوت و همچنیـن در چارچـوب اصول 

انسـانی و اخلاقی، آنچه را که برای متقاعدکردن، نفوذ و موفقیت نیاز دارید در 12 

فصـل در اختیارتـان قـرار می‌دهـد. مطمئنـم هماننـد فیلم سـینمایی جذابـی، پای 

کتـاب می‌نشـینید و از خوانـدن‌اش لـذت می‌برید.

پیشـنهاد می‌کنـم قبـل و بعـد از مطالعـۀ کتـاب، زمانـی را بـه تماشـای فیلـم 

داسـتان زندگـی وی اختصـاص دهیـد. جـدا از بخش‌هـای طنـز و تماشاگرپسـند، با 

دقت به همۀ دیالوگ‌ها گوش بسـپارید. اگر در گذشـته به تماشـای فیلم نشسـته 

بودیـد، پیشـنهاد می‌کنـم پیـش از شـروع مطالعـۀ کتـاب، دوبـاره ایـن کار را انجـام 

دهیـد تـا کتـاب جـان بگیـرد و جذاب‌تـر از پیش شـود.

از توصیه‌های او علاوه‌بر حرفه، در زندگی شخصی خود هم استفاده کنید.

و به‌شیوۀ گرگ عمل کنید!

پـس از اسـتقبال فوق‌العـاده‌ای کـه از برگـردان فارسـی کتـاب شـد، تصمیـم بـه 

ویرایـش آن گرفتیـم. در ایـن ویرایـش، تالش کردیـم محتـوای کتـاب روان‌تـر و 

به‌سـادگی قابـل فهـم باشـد.

در انتهـا، سـپاس فـراوان دارم از نویسـندۀ کتـاب، جـردن بلفـورت، کـه خیلـی 

صمیمانـه و به‌قـول خـودش بی‌چک‌وچانـه! فرصـت برگـردان فارسـی ایـن کتاب را 

بـه مـن داد تـا آن را تقدیـم شـما کنـم.

- امیرپویا چراغی



تقدیم به پدر و مادرم،

 که نه‌فقط در کودکی، بلکه همیشه الگوی من در سخت‌کوشی،

و روحیه‌بخش زندگی‌ام هستند.

بدون حمایت شما، ترجمۀ این کتاب به‌شکل دست‌نوشته‌هایی نیمه‌کاره باقی می‌ماند.

- مترجم



دوسـت داشـتم ایـن کتـاب را بـه کسـی تقدیـم کنم کـه زندگـی‌ام را دگرگـون کرد و 

از مـن فـرد بهتـری سـاخت و‌ هیچ‌وقـت بـاورش نسـبت به من تغییر نکرد: شـریک 

زندگـی‌ام آنِـه. ولـی او از مـن خواسـت که کتاب را به مردم سراسـر دنیا تقدیم کنم. 

مردمـی کـه بـه سـمینارهایم آمدنـد، فیلم‌هایـم را تماشـا کردنـد، خـط مسـتقیم را 

مطالعـه کردنـد، از مـن تقاضـای کمـک کردنـد و از همـه‌ مهم‌تـر، کسـانی کـه همـۀ 

تالش خـود را بـا هـدف قدردانـی از من انجـام دادند.

باید اعتراف کنم که زندگی من بیشـتر با گذشـتۀ دیوانه‌وارم شـناخته می‌شـود. 

امـا آن خاطـرات فقـط بخـش کوچکـی از‌ زندگـی‌ام هسـتند، نـه بخشـی کـه بـه آن 

افتخـار می‌کنـم و نـه این‌کـه بخواهـم مـرا آن‌گونـه بـه یـاد بیاورند.

ایـن کتـاب را تقدیـم می‌کنـم بـه کسـانی کـه برایـم نامـه نوشـتند تـا بگوینـد 

مـن امیـد‌ فرصتـی دوبـاره بـه‌ آن‌هـا بخشـیدم؛ زیـرا مـن خـودم از شکسـت بزرگـی 

برخاسـتم و آن‌هـا نیـز بـاور داشـتند کـه می‌تواننـد بـر هر شـرایطی کـه هم‌اکنون در 

آن قـرار دارنـد، غلبـه کننـد.

میـزان  زندگـی‌،  مسـتقیم«‌  »خـط  چگونـه  نوشـتند  بی‌شـماری کـه  افـراد  بـه 

شـما! بـه  و  بخشـید  بهبـود  تصاعـدی  به‌طـور  را  و کسب‌وکارشـان  موفقیـت 

ابـداع سیسـتم خـط مسـتقیم‌ زندگـی‌ام را برای همیشـه متحول کرد. اسـتفاده 

از ایـن مجموعـه مهارت‌هـا بـه مـن اجـازۀ بازآفرینـی‌ زندگـی‌ام را داد، به‌گونـه‌ای کـه‌ 

هیچ‌وقـت‌ آن را ممکـن نمی‌دانسـتم. امیـدوارم ایـن کتـاب به افراد خیلی بیشـتری 

اجـازۀ دسترسـی بـه نعمت‌هـای زندگـی را بدهد.

سیستم خط مستقیم بی‌شک برای همۀ افراد قابل استفاده است.

بزرگ‌تریـن رؤیایـم تـا امـروز، عشـقم بـه آنِه بـوده اسـت. امیدوارم ایـن کتاب 

بتوانـد رؤیاهـای شـخصی همـۀ مخاطبـان‌اش را هم بـه واقعیـت تبدیل کند.

- جردن بلفورت



»شاید ببرها و شیرها قوی‌تر باشند،

اما هیچ گرگی در سیرک بازی نمی‌کند.«



پیشگفتار

تولد یک سیستم فروش

چیزی که دربارۀ من می‌گویند، حقیقت دارد.

مـن یکـی از آن فروشـنده‌های بالفطـره‌ام کـه می‌توانـم یـخ را بـه اسـکیمو، نفـت را بـه 

عـرب، گوشـت خـوک را بـه عالـم یهـودی یـا هـر چیـز دیگـری را کـه می‌توانیـد تصـور کنیـد، 

بفروشم.

ولی واقعاً چه‌کسی به آن اهمیت می‌دهد، این‌طور نیست؟

منظورم این اسـت به‌جز هنگامی که مرا برای فروش یکی از محصولات‌تان اسـتخدام 

می‌کنید، توانایی‌ام در معامله‌کردن به شـما مربوط نمی‌شـود.

به‌هرحـال، ایـن اسـتعداد من اسـت: توانایی فـروش هرچیزی به هرکسـی و در مقادیر 

زیـاد. این‌کـه هدیـه‌ای از جانـب خـدا یـا از طرف طبیعت اسـت، واقعـاً نمی‌دانـم؛ اما چیزی 

کـه بـا اطمینـان کامـل می‌توانـم بگویـم، ایـن اسـت که من تنها شـخصی نیسـتم کـه با این 

توانایـی بـه دنیا آمده اسـت.

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

دلیـل این‌کـه فقـط تعـداد اندکـی تـا حـدودی شـبیه بـه مـن وجـود دارنـد، به اسـتعداد 

گران‌بهـای دیگـرم مربـوط می‌شـود. اسـتعدادی کـه بسـیار کمیاب‌تـر و ارزشـمند‌تر اسـت و 

مزایـای زیـادی بـرای همـه به‌دنبـال دارد؛ از جملـه خـود شـما.

این استعداد شگفت‌انگیز چیست؟



 شیوۀ گرگ ||  12

بسـیار سـاده اسـت. اسـتعداد مـن، توانایـی تبدیـل تقریبـاً آنـی افـراد از هـر قشـری از 

جامعـه، صرف‌نظـر از سـن، نـژاد، عقیـده، رنـگ پوسـت، پیشـینۀ اقتصـادی و اجتماعـی، 

وضعیـت تحصیلـی و میـزان اسـتعداد ذاتـی در فـروش بـه معامله‌گرهـای سـطح جهانـی 

اسـت. می‌دانم که گفته‌ای جسـورانه اسـت، اما اجازه دهید این‌گونه بگویم: اگر ابرقهرمان 

بـودم، آمـوزش فروشـندگان، ابرقـدرت من بود و هیچ شـخصی روی کـرۀ زمین وجود ندارد 

کـه ایـن کار را بهتـر از مـن انجـام دهـد.

عجیب به‌نظر می‌رسد، این‌طور نیست؟

می‌توانم تصور کنم که هم‌اکنون به چه چیزی فکر می‌کنید:

»عجـب آدم گسـتاخی! چـه اعتماد‌به‌نفسـی دارد! لعنتـی چقـدر به کار خـودش اطمینان 

دارد! بایـد ایـن عوضـی را بـه میان گرگ‌هـا بیندازیم!

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

در واقـع، مـن در گذشـته گـرگ بـودم. درهرصـورت فکـر می‌کنـم وقـت آن رسـیده کـه 

به‌طـور رسـمی خـودم را معرفـی کنـم.

مـن گـرگ وال اسـتریت1 هسـتم. بـه یاد آوردید؟ کسـی که لئونـاردو دی کاپریو نقش او 

را روی پردۀ سـینما بازی کرد. کسـی که هزاران جوان را که به‌سـختی می‌توانسـتند هم‌زمان 

راه بروند و آدامس بجوند با اسـتفاده از سیسـتم آموزش فروش ظاهراً جادویی به‌نام خط 

مسـتقیم، تبدیـل بـه معامله‌گرهـای سـطح جهانـی کـرد. کسـی کـه همـۀ آن نیوزیلندی‌های 

وحشـت‌زده را در انتهـای فیلـم زجـر داد، فقـط برای این‌که نتوانسـتند خودکاری را به شـیوۀ 

درسـت به من بفروشـند. به خاطـر آوردید؟

مدتـی پـس از دوشـنبۀ سـیاه2، ادارۀ کارگـزاری کوچکـی به‌نـام اسـتراتون اوکمنـت3 را 

به‌دسـت گرفتـم و در جسـت‌وجوی‌ فرصت‌هـای تـازه،‌ آن را بـه لانـگ آیلنـد4 منتقـل کـردم 

و‌‌ همین‌طـور هـم شـد. در بهـار ۱۹۸۸، رمـزِ تأثیرگـذاری روی انسـان را یافتـم و آن سیسـتم 

1. Wolf of Wall Street
 به‌انگلیسـی )Black Monday( بزرگترین سـقوط یک‌روزۀ شـاخص سهام وال استریت در سال 1987.  .2
در ایـن روز کـه دوشـنبۀ سـیاه لقـب گرفـت، ارزش شـاخص سـهام وال اسـتریت فقـط در یـک روز یک‌بـاره 

22درصد فـرو ریخت.
3. Stratton Oakmont
4. Long Island
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ظاهـراً جادویـی را بـرای آمـوزش فروشـندگان توسـعه دادم.

اسـم آن، سیسـتم خـط مسـتقیم یـا به‌اختصـار، خـط مسـتقیم بـود. سیسـتمی کـه 

قدرتمنـدی، کاربـری آسـان و کاربردی‌بـودن خـود را بـه اثبات رسـاند. به‌طوری‌کـه در روزهای 

آغازیـن ابـداع، موفقیـت و ثـروت زیـادی بـرای افـراد آمـوزش دیـده به‌بـار آورد. درنتیجـه، 

هـزاران مـرد و زن جـوان در تالش بـرای رسـیدن به قطار خط مسـتقیم و رؤیای آمریکایی، 

شـروع بـه سرازیرشـدن بـه اتـاق جلسـات اسـتراتون کردند.

اکثـر آن‌هـا در بهتریـن حالـت از خانواده‌هـای سـطح متوسـط بودنـد. به‌بیـان دیگـر، 

خانواده‌هـای غمگیـن و از یـاد رفتـۀ طبقـۀ کارگـر آمریکایـی؛ جوانانـی کـه تابه‌‌حـال پـدر و 

مادرشـان نگفتـه بودنـد لایـق چـه سـرافرازی‌هایی هسـتند. اسـتعداد‌هایی کـه از بـدو تولـد 

محصـور شـده بودنـد.

زمانـی کـه بالأخـره توانسـتند بـه اتاق جلسـات من بیایند، فقـط بـرای زنده‌ماندن تلاش 

می‌کردنـد و نـه پیشـرفت و دسـتیابی به موفقیت.

ولـی در جهـان پساخط‌مسـتقیمی، هیچ‌کـدام از‌ آن‌هـا دیگـر مهم نبودنـد. عواملی مثل 

تحصیالت، هـوش و توانایـی ذاتـی در فـروش بی‌اهمیـت بودنـد و‌ به‌راحتـی می‌توانسـتید 

آن‌هـا را پشـت سـر بگذاریـد. تنهـا کاری کـه بایـد انجـام می‌دادیـد، ایـن بـود کـه جلـوی در 

دفترم حاضر شـوید و قول بدهید سـخت کار کنید. من به شـما سیسـتم خط مسـتقیم را 

آمـوزش مـی‌دادم و ثروتمندتـان می‌کـردم.

امـا افسـوس! نیمـۀ تاریکـی نیـز بـرای همـۀ این موفقیت‌هـای گران‌بهـا در آن‌جـا وجود 

داشـت. معلـوم شـد کـه سیسـتم، بیـش از حـد اثربخـش اسـت. این‌گونـه کـه میلیونرهـای 

بـا مشـکلات عـادی زندگـی مواجـه  بـه دوران رسـیده‌ای را وارد جهـان می‌کـرد کـه  تـازه 

نمی‌شـدند. مشـکلاتی کـه بیشـترِ مـردان و زنـان جـوان بـا آن دسـت‌وپنجه نـرم می‌کردنـد و 

بـرای شـکل‌گیری شخصیت‌شـان از آن بهـره می‌جسـتند.

نتیجـه ایـن بـود: موفقیـت بـدون احتـرام، ثـروت بـدون خویشـتن‌داری و قـدرت بدون 

مسـئولیت‌پذیری، و بلافاصلـه اوضـاع به‌سـرعت از کنتـرل خـارج شـد.

بـه ایـن ترتیـب همان‌گونـه کـه طوفـان گرمسـیری ظاهـراً بی‌خطـری، از آب‌هـای گـرم 

اقیانـوس اطلـس بـرای تقویـت شـدت و قـدرت‌اش اسـتفاده می‌کنـد و تغییـر می‌کنـد 
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تـا جایـی کـه بـه تـودۀ هراس‌انگیـزی تبدیـل می‌شـود و هرچیـزی را در مسـیر خـود نابـود 

می‌کند، سیسـتم خط مسـتقیم هم مسـیر مشـابهی را پیمود؛ همه‌چیز را در راه خود نابود 

کـرد، حتـی خـود من.

در واقـع، پـس از اتمـام آن ماجـرا همه‌چیـز را از دسـت داده بـودم: پـول، غـرور، مقام، 

عـزت نفـس، فرزنـدان -بـرای مدتی- و نیـز آزادی‌ام را.

ولـی بدتریـن قسـمت ایـن بـود کـه می‌دانسـتم کسـی جـز خـودم شایسـتۀ سـرزنش 

نیسـت. مـن از اسـتعدادی خـدادادی سوء‌اسـتفاده کـردم و کشـف شـگفت‌انگیزی را بـه 

فسـاد کشـاندم.

سیسـتم خـط مسـتقیم توانایـی تغییـر زندگـی افـراد را به‌شـیوه‌ای سـریع و دراماتیـک 

داشـت. ایـن سیسـتم بـرای همـۀ کسـانی کـه به‌دلیـل ناتوانـی در برقـراری ارتباط مؤثـر میان 

افـکار و ایده‌هـای خـود بـا افـراد دیگـر و همچنیـن نداشـتن توانایـی ایجـاد انگیـزه در فـرد 

مقابـل از موفقیـت در زندگـی محـروم شـده بودنـد، فرصتـی ایجـاد می‌کـرد.

و من با آن چه‌کار کردم؟

خـب، در کنـار شکسـتن تعـداد تقریبـاً زیـادی رکـورد مصـرف مـواد مخـدر خطرنـاک، 

بـرای تحقـق همـۀ  بـود  فـروش جهـان  آمـوزش  از کشـف‌ام کـه قدرتمندتریـن سیسـتم 

فانتزی‌هـای دوران نوجوانـی‌ام اسـتفاده کـردم. همان‌طـور کـه بـه دیگـران هـم قـدرت انجام 

چنیـن کاری را دادم.

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

اما، داسـتان این‌جا تمام نشـد و چگونه می‌توانسـت بعد از آن همه ماجرا واقعاً تمام 

شـود؟ به‌عبـارت دیگـر سیسـتمی کـه آن همـه موفقیـت و ثـروت بـرای افـراد آموزش‌دیدۀ 

خـود خلـق کـرده بـود، چطور می‌توانسـت به‌راحتـی در تیرگی و ابهام ناپدید شـود؟

نمی‌توانست و البته این‌طور هم نشد.

سیسـتم به‌دسـت هـزاران کارمنـد سـابق اسـتراتون کـه بعـد از تـرک شـرکت شـروع بـه 

پخـش آن کـرده بودنـد، بـا تزریـق نسـخه‌ای اصلاح‌شـده به انـواع مختلف صنایـع، دوباره به 

افتاد. راه 

هنـوز بـدون توجـه بـه این‌کـه کجـا رفتنـد یـا نسـخه چقـدر اصالح شـده بـود، یادگیری 
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حتی ذره‌ای اندک از سیسـتم خط مسـتقیم برای تبدیل فروشـندۀ ناموفق به تاجری موفق 

کافـی بود.

سپس من هم درگیر شدم.

مدتـی پـس از نوشـتن دو کتـاب پرفـروش و فیلم‌برداری فیلم اسکورسـیزی1، نسـخه‌ای 

تعمیم‌یافتـه و به‌زبـان سـاده و قابـل اسـتفاده بـرای تقریبـاً هـر کسـب‌وکار و پیشـه‌ای را در 

سراسـر جهـان منتشـر کـردم. از بانکـداری گرفتـه تـا کارگـزاری، شـرکت ارتباطـات، صنعـت 

خـودرو، مشـاورین امالک، بیمـه، برنامه‌ریزی مالی، از تأسیسـاتی‌ها گرفته تـا دکتر‌ها، وکلا، 

دندانپزشـکان، بازاریاب‌هـای آنلایـن و آفلایـن و هـر صنعـت دیگـری.

نتایج قبلی شگفت‌انگیز بودند، این بار حتی بهتر از قبل هم شده بود.

توجـه کنیـد، قبـل از این‌کـه دوبـاره شـروع بـه تدریـس سیسـتم کنم، دو سـال تمـام را 

صـرف بررسـی خط‌به‌خـط آن کـردم به‌طـوری کـه هـر نکتـۀ ظریـف باقی‌مانـده را حتـی بیـش 

از پیـش تبدیـل بـه مهارتـی عملیاتـی کـردم و مطمئـن شـدم کـه تک‌تـک آن‌هـا در بالاترین 

سـطح اخالق و صداقـت پایه‌ریـزی شـده باشـد.

تکنیک‌هـای فشـار زیـاد برای فروش، طرح‌های سـؤال‌برانگیز گفتـاری یا حتی کوچک‌ترین 

ارجـاع بـرای بسـتن معاملـه بـه هـر قیمتـی و صرفـاً بـرای گرفتـن حـق کمیسـیون، در قبـال 

اسـتراتژی‌های برازنده از سیسـتم پاکسـازی شـدند.

ایـن رونـد سـختگیرانه‌ای بـود؛ تـا جایـی کـه از هیـچ هزینـه‌ای چشم‌پوشـی و از هیـچ 

کاری دریـغ نشـد.

از متخصصان جهانی برای بررسی همۀ جنبه‌های سیستم استفاده شد؛ از روان‌شناسان 

سـازمانی گرفتـه تـا متخصصـان تولیـد محتـوا، بهتریـن شـیوه‌های یادگیـری بزرگ‌سـالان و 

نیـز برنامه‌نویسـی عصبـی زبانـی. نتیجـه چیـزی به‌راسـتی باورنکردنـی بـود؛ سیسـتمی بسـیار 

قدرتمنـد و اثربخـش، در عیـن حفظ سـطح بـالای اخلاقیـات و صداقت.

بالأخره به چیزی تبدیل شد که همیشه می‌دانستم سزاوارش است: 

نیروی تولید پول مادام‌العمر.

 به‌انگلیسی )Martin Scorsese( کارگردان فیلم گرگ وال استریت. .1
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آنچـه کـه مـن در صفحـات بعـد بـه شـما ارائـه می‌کنـم، راه‌حـل شسـته‌ورفته‌ای بـرای 

به‌کاربـردن سیسـتم خـط مسـتقیم در هـر کسـب‌وکار یـا صنعتـی اسـت. بـرای شـما کـه بـا 

فـروش سـروکار داریـد یـا کسـب‌وکار متعلـق بـه خودتـان اسـت، ایـن کتـاب تحول‌آفریـن 

خواهـد بـود؛ متوجـه می‌شـوید چگونـه چرخـۀ فروش‌تـان را کوتـاه کنیـد، میـزان موفقیـت 

معاملـه را افزایـش دهیـد و یـک جریان ثابت بازگشـت مشـتری ایجاد کنید و نیز مشـتریان 

وفـاداری خلـق کنیـد. به‌عالوه، ایـن کتـاب فرمولـی بـرای پـرورش و حفـظ نیـروی فـروش 

سـطح جهانـی ارائـه می‌دهـد.

بـرای شـما هـم کـه بـا فـروش سـروکار نداریـد، ایـن کتـاب بـه همـان انـدازه ارزشـمند 

خواهـد بـود. ببینیـد، یکـی از اشـتباهات پرهزینـه‌ای کـه مردم مرتکب می‌شـوند این اسـت 

کـه‌ دربـارۀ فـروش و هنـر متقاعدکـردن، صرفـاً با همان قوانین و تفکر سـنتی می‌اندیشـند: 

فقـط فروشـنده‌ها هسـتند کـه می‌فروشـند. 

بنابرایـن از خـود می‌پرسـند: »زمانـی که ارتباطی با فروش نـدارم، هدف از یادگیری نحوۀ 

فروش و هنر متقاعدکردن چیسـت؟«

این طرز فکر درستی نیست.

حتـی اگـر فروشـنده نباشـید، بازهـم لازم اسـت دسـت‌کم در فـروش و متقاعدسـازی 

مهـارت قابـل قبولـی داشـته باشـید. در غیـر ایـن صـورت به‌شـدت اعتماد‌به‌نفس‌تـان را در 

زندگـی از دسـت خواهیـد داد.

کل زندگی فروش و متقاعدکردن است.

در حقیقت شما یا در حال متقاعدکردن هستید یا شکست‌خوردن.

مـردم را متقاعـد می‌کنیـد کـه ایده‌‌‌‌‌هایتـان جـواب می‌دهنـد، افکارتـان منطقـی اسـت، 

محصولات‌تـان مـورد نیازشـان اسـت؛ ممکـن اسـت پـدر و مـادری باشـید کـه فرزندان‌تـان 

را دربـارۀ اهمیـت دوش‌گرفتـن یـا انجـام تکالیف‌شـان متقاعـد می‌کنیـد؛ شـاید معلمـی 

باشـید کـه دانش‌آمـوزان خـود را دربـارۀ ارزشـمندی تحصیالت متقاعـد می‌کنیـد؛ وکیلـی 

کـه هیئت‌منصفـه را در بی‌گناهـی موکل‌تـان متقاعـد می‌کنیـد؛ عالـم مذهبـی کـه حضـار را 

متقاعـد بـه وجـود خدا یا حضرت عیسـی یـا حضرت محمد یا بودا می‌کنید؛ سیاسـتمداری 

کـه حـوزۀ انتخاباتـی خـود را بـرای رأی‌دادن بـه یـک رفرانـدوم خـاص متقاعـد می‌کنیـد. 
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به‌طـور خلاصـه، ترغیب‌کـردن بـرای همـۀ مـردم و در کل جنبه‌هـای زندگی -چـه کاری و چه 

شـخصی- مـورد اسـتفاده قـرار می‌گیـرد. 

جـدا از این‌هـا، همـۀ مـا در نقطـه‌ای از زندگی‌مـان بایـد نظـر شـخص خاصـی را نسـبت 

بـه خـود جلـب کنیـم؛ شـریک زندگـی آینـده، کارفرمای آینـده، کارمند آینـده، دیـدار اولی در 

آینـده و... .

همچنیـن همـۀ شـما به‌طـور حتـم موقعیت‌هـای کاری روزمـره‌ای داریـد کـه اسم‌شـان 

را در حالـت عـادی معاملـه نمی‌گذاریـد؛ کارآفرینـی کـه سـعی در افزایـش سـرمایه‌گذاری 

یـا محافظـت از یـک خـط اعتبـار بانکـی دارد؛ متقاعدکـردن کارمندان‌تـان یـا کسـی کـه بـرای 

اسـتخدام او تالش می‌کنیـد؛ مذاکـره بـرای اجـارۀ فضـای کاری جدیـد؛ تأمیـن میزان سـود 

بهتـر بـرای حسـاب بانکی‌تـان یـا مذاکـره بـا یـک فروشـنده بـرای شـرایط پرداخـت بهتـر.

دوبـاره می‌گویـم، فـارغ از این‌کـه در چـه مسـیر کاری‌ای قـرار داریـم همیشـه سـعی 

می‌کنیـم افـکار، ایده‌هـا، رؤیاهـا و امیدهایمـان را به‌گونـه‌ای انتقـال دهیـم کـه علاوه‌بـر 

ترغیـب افـراد بـه واکنـش‌ نشـان‌دادن بـه خواسـته‌های خـود در زندگـی هـم دسـت یابیـم.

ایـن همـان هنـر متقاعدکردن اخلاقی اسـت. بـدون این مهارت حیاتی، به‌دسـت‌آوردن 

موفقیت در هر سـطحی و داشـتن زندگی سرشـار از موفقیت بسـیار دشـوار اسـت.

در حقیقـت هـدف کتـاب هـم دسـتیابی بـه همیـن موضـوع اسـت. بـا فراهم‌کـردن 

روشـی سـاده و اثبات‌شـده بـرای تسـلط بـه هنـر ارتبـاط، قـادر خواهیـد بـود پرقدرت‌تـر در 

مسـیر زندگـی قـدم برداریـد و زندگـی بسـیار موفق‌تـری داشـته باشـید.

امـا همیشـه ایـن جملـۀ عمـوی مـرد عنکبوتـی در اولیـن فیلـم از سـری فیلم‌هایـش را 

بـه یاد داشـته باشـید:

»قدرت زیاد، مسئولیت زیاد می‌آورد.«

کتاب این قدرت را به شما اعطا می‌کند.

و تأکید می‌کنم مسئولانه از آن استفاده کنید.





فصل اول

کلید فروش و تأثیرگذاری

»متوجه نشدید؟ همۀ معامله‌ها یکسان‌اند!«

اولیـن بـاری کـه ایـن جملـه را در اتاقی پر از فروشـنده بیـان کردم، عصر سه‌شـنبه‌ای در 

سـال ۱۹۸۸ بود و در پاسـخ، همه سـردرگم به من زل زده بودند. جوری نگاه می‌کردند که 

انـگار می‌گوینـد: »چـه مزخرفاتـی داری می‌گویـی جـردن؟ همۀ معامله‌ها یکسـان نیسـتند! 

آن‌هـا بـا یکدیگر متفاوت‌اند. مشـتری‌هایمان هرکدام نیازها، باورهـا، ارزش‌ها، مخالفت‌ها 

و مشـکلات متفاوتی دارند. پس چطور ممکن اسـت همۀ معاملات یکسـان باشـند؟«

منظورشان را درک می‌کنم. کاملاً می‌دانم به چه فکر می‌کنند.

در  جهـان کـه  سراسـر  از  نفـر  میلیـون  میلیون‌هـا  چـرا  هسـتم  متوجـه  درحقیقـت، 

سـمینارهای خط مسـتقیم من حضور پیدا کردند، وقتی به بالای سـن رفتم و گفتم: »همۀ 

معامله‌هـا یکسـان‌اند« از تعجـب شـاخ درآورده بودنـد!

بالأخره، این اندیشه‌ای دور از واقعیت به‌نظر می‌رسد، این‌طور نیست؟

حتـی اگـر نـکات واضحـی کـه بـالا گفتـم را کنـار بگذاریـد، واقعـاً چطـور ممکـن اسـت 

همـۀ معامله‌هـا مثـل هـم باشـند؟ تعـداد بی‌شـمارِ کالاهـا و خدماتـی کـه در بـازار جهانـی 

عرضـه می‌شـوند را در نظـر بگیریـد؛ همگـی بـا هم متفاوت‌انـد. وضعیت مالی‌ مشـتری‌های 

خـود را در نظـر بگیریـد؛‌ آن‌هـا هـم همگـی بـا هـم فـرق می‌کننـد. همچنین مجموعـه‌ای از 

پیش‌شـرط‌ها و عقیده‌هـای منحصر‌به‌فـرد هـر مشـتری، نه‌فقـط راجـع بـه محصـول بلکـه 
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درمـورد اعتمـاد بـه خـود شـما و دیگـر فروشـندگان و خود پروسـۀ تصمیم‌گیـری در خرید، 

پیـش از ورود بـه معاملـه را در نظـر بگیریـد؛ آن‌هـا هـم همگـی بـا هـم متفاوت‌انـد.

در واقـع، هنگامی‌کـه همـۀ تفاوت‌هـای مسـلمی کـه ممکـن اسـت هـر لحظـه در طول 

معاملـه آشـکار شـود را در نظـر بگیریـد، تعجبی ندارد که فقط درصد خیلی کمـی از افراد، از 

نیـاز بـه خریـد و فـروش ترسـی نداشـته باشـند. مابقـی جهان، با وجـود این‌که لـزوم خرید و 

فـروش در رسـیدن بـه موفقیـت و ثـروت را می‌داننـد، از آن دوری می‌کنند.

حتـی بدتـر، از بیـن همـان تعـداد انگشت‌شـمار کـه با فـروش و معامله‌کردن احسـاس 

راحتـی می‌کننـد، فقـط درصـد کمـی فروشـندۀ موفقـی می‌شـوند و بقیـه جایـی در سـطح 

متوسـط قـرار می‌گیرنـد. گیرافتـاده در باتالق متوسـط‌گرایی.‌ آن‌هـا فقـط به‌انـدازه‌ای بـه 

دسـت می‌آورنـد کـه بـه »فـروش« ادامـه دهنـد )بالأخـره یـک فروشـندۀ معمولـی هـم پول 

بیشـتری از معامله‌کـردن بـه دسـت مـی‌آورد تـا یـک شـغل نامربوط بـه فروش(. ولـی‌ آن‌ها 

هیچ‌وقـت آزادی مالـی فروشـنده‌ای موفـق را لمـس نخواهنـد کـرد و‌ هیچ‌وقـت هـم بـه آن 

دسـت نمی‌یابنـد.

شـکی نیسـت این حقیقت ناراحت‌کننده اسـت، ولی در واقع همان نتیجۀ منفی تفکر 

فروشـنده‌هایی اسـت کـه اعتقـاد ندارنـد همۀ معاملات یکسـان‌‌اند؛ کشـفی کـه باعث ایجاد 

جرقه‌ای در ذهن من شـد و مرا مسـتقیماً به ابداع سیسـتم خط مسـتقیم هدایت کرد.

کشـف مـن، نـه به‌صـورت آرام و پیوسـته بلکـه کامالً ناگهانـی و در یـک جلسـۀ فـوری 

آمـوزش فـروش رخ داد کـه در اتـاق اصلـی جلسـات اسـتراتون برگـزار کـرده بـودم. در آن 

زمـان، فقـط دوازده کارگـزار داشـتم کـه برایـم کار می‌کردنـد و درآن لحظـۀ خـاص دقیقـاً 

سـاعت ۱۹:۱۵ عصـر آن سه‌شـنبۀ طلایـی، آن‌هـا مسـتقیماً روبـه‌روی مـن نشسـته بودنـد 

و همـان چهره‌هـای سـردرگم و شـکاکی را بـه خـود گرفتـه بودنـد کـه به‌خوبـی می‌شـناختم.

چهـار هفتـه قبـل از ایـن ماجـرا، به موقعیت نایابی در بازار سـهام خرده‌فروشـی دسـت 

یافتـه بـودم: فروش سـهام پنـج‌دلاری به ۱درصـد از پولدارترین مـردم آمریکا.

بـه هردلیلـی، هیچ‌کـس در وال‌اسـتریت قبالً‌ آن را امتحـان نکـرده بـود.‌‌ هنگامی‌کـه 

ایـده‌اش را شـخصاً آزمـودم، نتیجـه تـا حـدی شـگفت‌انگیز بـود کـه تصمیـم بـه بازآفرینـی 

کامـل شـرکت گرفتـم.
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در آن زمـان، اسـتراتون در حـال فروختـن سـهام پنـی )کمتـر از یـک دلار( بـه پـدران و 

مـادران قشـر متوسـط بـود و مـا از روز افتتـاح شـرکت موفقیـت بزرگـی بـه دسـت آورده 

بودیـم. درحقیقـت، پـس از پایـان مـاه سـوم، کارگـزاران یـا به‌قـول خودشـان اسـتراتونی‌ها، 

به‌طـور متوسـط رقمـی بیـش از ۱۲۰۰۰ دلار در کمیسـیون ماهانـه به دسـت می‌آوردند؛ حتی 

یکـی از اسـتراتونی‌ها چیـزی بیـش از سـه‌برابر آن رقـم بـه دسـت مـی‌آورد.

آن کارگـزار، کسـی جـز دنـی پـوروش1، همـکار آیندۀ من نبود؛ کسـی که با نسـخۀ دندان 

خرگوشـی و کوچـک شـده‌اش توسـط جونـا هیـل2 -بازیگری کـه آزادانـه او را در فیلم »گرگ 

وال اسـتریت« به تصویر کشـید- در پردۀ سـینما جاوادنه شـد.

به‌هرحـال، دنـی اولیـن کسـی بـود کـه بـه او طریقـۀ فـروش سـهام پنـی را یـاد دادم و 

خوشـبختانه، معلوم شـد که فروشـنده‌ای بالفطره اسـت؛ درسـت مثل من. در آن زمان ما 

هردو در یک شـرکت کوچک سـهام پنی به‌نام اینوسـتر سـنتر3 کار می‌کردیم. دنی دسـتیارم 

بـود. وقتـی به‌قصـد بازگشـایی اسـتراتون آن‌جـا را تـرک کـردم، دنـی را هـم بـا خـود بـردم و 

دسـت راسـت من شـد.

درواقـع، ایـن دنـی بـود کـه اولیـن قـرارداد بـزرگ خریـد را بـا سـرمایه‌گذاری ثروتمنـد 

نوشـت. کمیسـیون او فقـط در ایـن یـک معاملـه، ۷۲۰۰۰ دلار بـود. به‌قـدری تصورناپذیر که 

اگـر بـا چشـمان خـودم نمی‌دیـدم، بـاور نمی‌کـردم. بـرای این‌کـه دورنمایـی از آن ارائـه دهم 

باید بگویم مقدار آن بیش از ۱۰۰برابر بزرگ‌تر از متوسـط کمیسـیون در یک معاملۀ سـهام 

پنـی بـود. به‌عبـارت دیگـر یـک تحول‌آفریـن واقعـی بود.

تـا امـروز‌ هیـچ‌گاه چهـرۀ دنـی را زمانی که با آن قرارداد خرید طلایی وارد دفتر من شـد، 

فرامـوش نکـردم و همچنیـن لحظـات بعـدش را هـم فرامـوش نمی‌کنـم؛ وقتـی کـه دوباره 

خونسـردی‌ام را به‌دسـت آوردم و تمـام مسـیر آینـده در برابـر چشـمانم روشـن شـد. در آن 

لحظۀ خاص می‌دانسـتم که آن روز، آخرین روزی اسـت که اسـتراتون به کسـی سـهام پنی 

خواهـد فروخت.

بـا قـدرت مالی بسـیار زیادی که هر سـرمایه‌گذار ثروتمند می‌توانسـت بـرای ما به‌همراه 
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داشـته باشـد، تمـاس تبلیغاتـی بـا پـدر و مـادران سـطح متوسـط -بـرای خریـد سـهام پنی- 

دیگر منطقـی نبود.

تنهـا کاری کـه بایـد انجـام می‌دادیـم، ایـن بود که به اسـتراتونی‌ها نحوۀ معاملـه با افراد 

ثروتمنـد آمـوزش داده شـود و مابقـی به‌قول معروف »به تاریخ می‌پیوسـت«.



متأسفانه، بازهم به‌قول معروف »به‌حرف آسان است!«

آن‌طـور کـه معلـوم شـد، آموزش عـده‌ای جوان نادان برای پابه‌پاشـدن بـا ثروتمندترین 

سـرمایه‌گذاران آمریـکا خیلـی دشـوارتر از چیـزی بـود کـه تاکنـون تصـور می‌کـردم. درواقـع 

به‌نظـر می‌رسـید کـه کامالً غیرممکن باشـد.

پـس از چهـار هفتـه تمـاس تبلیغاتـی، اسـتراتونی‌ها حتی یـک قرارداد جدیـد هم امضا 

نکـرده بودنـد؛ از آن بدتـر بـه ایـن دلیـل کـه تغییر روش کارمـان ایدۀ من بـود، کارگزاران من 

را شـخصاً مسـئول وضعیت بد فعلی‌شـان می‌دانسـتند.

در اصـل،‌ آن‌هـا از درآمـد ماهـی ۱۲۰۰۰دلار بـه ماهـی صفـر دلار رسـیده بودنـد و مـن 

دیگـر هیـچ ایـده‌ای برای شـیوۀ آمـوزش‌ آن‌ها نداشـتم. اشـتباه نکنید؛ همه‌چیـز را امتحان 

کـرده بودم.

بعـد از شکسـت مفتضحانـۀ سیسـتم، کتاب‌هـای زیـادی دربـارۀ تجـارت مطالعـه کردم، 

نـوار رادیویـی گـوش دادم، در سـمینارهای محلـی شـرکت کردم. حتی از آن سـوی کشـور به 

لـس آنجلـس -کالیفرنیـا- پـرواز کـردم تـا در یـک سـمینار سـه‌روزۀ فـروش شـرکت کنم که 

قـرار بـود بزرگ‌تریـن مربیـان فـروش سرتاسـر جهـان در آن گـرد هـم آیند.

ولی، دوباره با دستان خالی بازگشتم.

به‌قـدری بی‌فایـده بـود کـه بعـد از یـک ماه گـردآوری اطلاعات، به این نتیجه رسـیدم که 

سیسـتم آموزشـی خودِ من، خیلی پیشـرفته‌تر از هر چیز دیگری‌ اسـت که آن بیرون وجود 

داشـت. کم‌کم داشـتم به این فکر می‌افتادم که شـاید واقعاً ناممکن باشـد.

شـاید اسـتراتونی‌ها در معاملـه بـا افـراد پولـدار ناتـوان هسـتند.‌ آن‌ها به‌قـدری جوان و 

ناپختـه بودنـد کـه افـراد پولدار آن‌هـا را جـدی نمی‌گرفتند.
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بااین‌حـال ایـن موضـوع چطور می‌توانسـت موفقیـت بزرگی را که همچنـان من و دنی 

در تمـاس بـا مخاطبان‌مان داشـتیم توجیه کند؟

چطـور ممکـن بـود بـا مخاطبـان یکسـانی تمـاس بگیریـم، از دیالوگ‌هـای مشـابهی 

اسـتفاده کنیـم و سـهام یکسـانی را عرضـه کنیـم و هنـوز بـه همـان نتایـج کامالً متفـاوت 

برسـیم؟ ایـن به‌تنهایـی بـرای بـه جنـون کشـاندن هـر فـردی کافـی بـود یـا حتـی بدتـر از آن، 

تسـلیم و پذیرفتـن شکسـت.

پـس از پایـان هفتـۀ چهـارم، اسـتراتونی‌ها کامالً تسـلیم شـده بودند.‌ آن‌ها از بازگشـت 

بـه دنیـای سـهام پنـی هـم ناامیـد شـده و در مرز طغیـان بودند.

سـرانجام، آن‌جـا بـودم؛ درسـت جلـوی اتاق جلسـات، ناامید از دسـتیابی بـه موفقیت. 

چیـزی کـه بـه‌زودی متوجـه می‌شـدم، در واقـع همـان بـود کـه در یـک لحظه خلـق کردم.

اکنـون بـا نگاهـی دوبـاره به آن لحظه -ایسـتادن جلوی کارگـزاران و تلاش برای توضیح 

این‌کـه چگونـه همـۀ معامالت یکسـان‌اند-‌ هیچ‌وقـت بـه فکـرم نمی‌رسـید کـه چقـدر بـه 

ابـداع قدرتمندتریـن سیسـتم آمـوزش فـروش دنیا نزدیـک بودم.

ببینیـد، زمانـی کـه گفتـم همـۀ معامالت یکسـان‌اند -چیـزی کـه آن شـب منظـورم بود 

و چیـزی کـه بـه یکـی از عمیق‌تریـن و ژرف‌تریـن ایده‌هایـی کـه تـا بـه حـال داشـتم تبدیـل 

شـد- ایـن بـود که:

باوجـود همـۀ تفاوت‌هـای مزبـور ماننـد نیازهـای شـخصی، ارزش‌‌هـا، مخالفت‌‌هـا و 

مشـکلات همچنـان بایـد سـه اصـل کلیـدی مشـابه در ذهـن هـر مشـتری به‌وجـود بیایـد تا 

شانسـی بـرای معاملـه بـا او داشـته باشـید.

بگذاریـد تکـرار کنـم: دلیـل این‌کـه همـۀ معامالت یکسـان‌اند ایـن اسـت کـه باوجـود 

همـۀ تفاوت‌هـای فـردی، همچنـان بایـد سـه اصـل کلیـدی یکسـان در ذهـن هـر مشـتری 

به‌وجـود بیایـد تـا فرصـت معاملـه بـا او را داشـته باشـید. 

یـا  را می‌فروشـید، چقـدر مـی‌ارزد  یـا چگونـه‌ آن  این‌کـه چـه چیـزی می‌فروشـید  و 

بودجـۀ مشـتری چقـدر اسـت، آیـا قابـل لمـس اسـت یـا غیرقابـل لمـس، فـروش به‌صورت 

تلفنـی‌ اسـت یـا حضـوری اهمیتـی نـدارد. اگـر فقط در یک لحظـۀ خاص بتوانیـد این اصول 

سـه‌گانۀ مهـم را در ذهـن مشـتری ایجـاد کنیـد، شـانس بسـیار زیـادی در بـه ثمـر رسـاندن 
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معاملـه داریـد. برعکـس، اگـر حتی یکی از‌ آن‌ها را برآورده نسـازید، هرگز شانسـی در بسـتن 

معاملـه نخواهید داشـت.

سه تا ده

مـا ایـن سـه اصـل کلیـدی را »سـه تـا ده« می‌نامیـم؛ به ایـن معنا کـه میزان اطمینـان فعلی 

مشـتری در بـازه‌ای از ۱ تـا ۱۰ بیـان می‌شـود.

بـرای مثـال اگـر یـک مشـتری در درجـۀ ۱۰ از مقیـاس اطمینـان قـرار دارد، بدین مفهوم 

اسـت کـه در ایـن لحظـه کامالً مصمـم اسـت. برعکـس، اگـر مشـتری در درجـۀ ۱ باشـد، در 

ایـن لحظه کامالً نامطمئن اسـت.

در مبحـث فـروش وقتـی راجـع بـه اطمینـان صحبـت می‌کنیـم، اولیـن چیـزی کـه بـه 

ذهـن می‌رسـد اطمینـان از محصـول فروخته‌شـده اسـت.

به‌بیان دیگر، قبل از این‌که شانسـی برای خرید محصول وجود داشـته باشـد، مشـتری 

بایـد کامالً مطمئـن شـود کـه خریـد آن محصـول، عاقلانـه اسـت یـا نیازهایـش را بـرآورده 

می‌سـازد، مشـکلات‌اش را برطـرف می‌کنـد، ارزش خریـد خوبـی در قبـال پـول خرج‌شـده 

دارد و... .

بنابراین اولین اصل »سه تا ده« محصول شماست.

سه تا ده:

 محصول، ایده یا تصویر کلی .۱

.۲

.۳

درواقـع، مشـتری شـما بایـد ۱۰۰درصـد مطمئن باشـد که عاشـق محصول شماسـت یا 

همان‌گونـه کـه در سیسـتم خـط مسـتقیم می‌گوییم: مشـتری‌تان باید این‌طـور فکر کند که 

ایـن محصـول شـگفت‌انگیز اسـت! ایـن موضـوع شـامل کالاهـای فیزیکی مثـل خودرو‌ها، 

قایق‌هـا، خانه‌هـا، خـوراک، لبـاس، محصـولات مصرفـی و تمـام خدمات متنوعی می‌شـود 

کـه افـراد ارائـه می‌دهنـد و همچنیـن محصـولات غیرقابل لمس شـامل ایده‌هـا، ارزش‌‌ها، 
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اعتقـادات یـا هـر دیدگاهـی که در آینده ممکن اسـت کسـب کنید.

در طول سـالیان، بدین نتیجه دسـت یافتم که سـاده‌ترین و تأثیرگذارترین روش برای 

توضیـح »سـه تـا ده« تصـور یک زنجیرۀ اطمینان، مانند شـکل زیر اسـت:

کاملاً نامطمئن 
۱ ۱۰

کاملاً مطمئن 

مطمئن 

بـه انتهـای سـمت راسـت زنجیـره نـگاه کنیـد، شـمارۀ ۱۰؛ نشـان‌دهندۀ آن اسـت کـه 

مشـتری‌تان راجـع بـه اثرگـذاری و ارزش محصول شـما کاملاً مطمئن اسـت. یا حتی به‌بیان 

سـاده‌تر، مشـتری عاشـق محصول‌تـان اسـت!

بـرای مثـال، اگـر نظـرش را درخصـوص محصـول می‌پرسـیدید، جـواب خیلـی صادقانه 

این‌گونـه بـود: »خـدای مـن واقعـاً فوق‌العـاده اسـت! نه‌فقط همـۀ نیازهایم را رفـع می‌کند، 

ارزش بسـیار زیـادی هـم در برابـر خریـد دارد. می‌توانم تصور کنم که چه احسـاس خوبی در 

آینده با اسـتفاده از آن خواهم داشـت. انگار بار سـنگینی از شـانه‌هایم برداشـته می‌شـود.«

ایـن، درجـۀ ۱۰ از مقیـاس اطمینـان اسـت: مشـتری‌تان عاشـق محصـول اسـت و از آن 

کاملاً اطمینـان دارد.

سـپس، در انتهـای سـمت چـپ زنجیـره، عـدد ۱ را داریـد؛ ایـن درجـه نشـان‌دهندۀ آن 

اسـت کـه مشـتری‌تان راجـع بـه ارزش و اثرگـذاری محصـول شـما کاملاً نامطمئن اسـت. یا 

بـه عبـارت سـاده‌تر، فکـر می‌کنـد محصول‌تـان به‌شـدت مزخـرف اسـت.

در این حالت اگر از او مشابه سؤال قبل را می‌پرسیدید، می‌گفت:

»محصـول شـما مزخرف‌تریـن چیـزی اسـت کـه در کل عمـرم دیـدم، درواقـع نه‌فقـط 

بیـش از حـد گـران اسـت، ظاهـری احمقانـه هـم دارد، احمقانـه کار می‌کنـد، حـس حماقت 

می‌دهـد و واقعـاً احمقانـه سـاخته شـده اسـت. پـس هرچه زودتـر از جلوی چشـمان‌ام گم 

شـوید، خوشـحال‌تر می‌شـوم!«

ایـن، درجـۀ ۱ از مقیـاس اطمینـان اسـت: مشـتری‌تان کامالً از محصول متنفر اسـت و 

تغییـردادن عقیـدۀ او بسـیار دشـوار خواهد بود.
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سـپس، در امتـداد زنجیـره -بیـن آن دو- درجـات متنـوع اطمینـان از ۱ تـا ۱۰ را داریـد 

)عـدد ۵ نشـان‌دهندۀ تردیـد مطلـق اسـت. جایـی کـه مشـتری کامالً دودل اسـت. در زبـان 

محـاوره‌ای فـروش، اصطلاحـاً بـه آن »روی حصـار نشسـتن«1 می‌گوینـد.

اصطلاحـی کـه بـه فوق‌العـاده ظریـف و حسـاس‌بودن ایـن وضعیـت مشـتری اشـاره 

می‌کنـد.

هرچنـد بـا سیسـتم خـط مسـتقیم، به درجـۀ ۵ نگاهی خیلـی خوشـبینانه‌تر از چیزی که 

به‌نظـر می‌رسـد، خواهیـم داشـت. در حقیقـت، بـرای متخصص خط مسـتقیم، مشـتری در 

درجـۀ ۵ نوشـته‌ای بـزرگ روی سـینۀ خـود دارد که:

»لطفاً همین حالا متقاعدم کن!

نمی‌توانم تصمیم‌گیری کنم

پس لطفاً کمک کن!«

نکتـۀ مهمـی کـه در این‌جـا بایـد بـه یـاد داشـته باشـید این اسـت کـه وقتی مشـتری در 

درجـۀ ۵ قـرار دارد، در واقـع نظـرش راجـع بـه محصول شـما پنجاه-پنجاه اسـت؛ نه این‌که 

شـانس پنجاه-پنجاه در بسـتن معامله با او داشـته باشـید.

درجـۀ ۳ و درجـۀ ۷ در مقیـاس اطمینـان )کـه قرینـۀ همدیگرنـد( نیـز بـه همین شـکل 

هستند.

مشـتری در درجـۀ ۳ فکـر می‌کنـد کـه محصول‌تان واقعاً مزخرف اسـت، ولـی نه به‌بدی 

زمانـی کـه در درجـۀ ۱ قـرار دارد و در درجـۀ ۷ مشـتری فکـر می‌کند محصول‌تـان فوق‌العاده 

اسـت امـا نـه به‌خوبی زمانی کـه درجۀ ۱۰ قـرار دارد.

در هـر دو حالـت، چـه مشـتری در درجـۀ ۳ یـا ۷ باشـد، دو نکتـۀ مهـم وجـود دارد کـه 

باید به خاطر بسـپارید. اول این‌که، احسـاس اطمینان یا عدم اطمینان مشـتری‌تان در هر 

درجـه‌ای کـه باشـد به‌سـختی سـنگ نیسـت. دوم، قرارگیـری آنـان در هر درجـه‌ای از مقیاس 

اطمینـان، مسـتقیماً به‌معنـی شـانس بهتـر یـا بدتـر انجـام معاملـه نیسـت. به‌بیـان دیگـر، 

وضعیـت اطمینـان فعلـی‌ آن‌هـا دائمـی نیسـت، صرفـاً بـرای همـان لحظـه اسـت و‌ آن‌هـا 

 به‌انگلیسی )sitting on the fence( به‌معنای بی‌طرف‌ماندن .1
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مشـتاقانه منتظـر تأثیرپذیری از شـما هسـتند. 

حال در مرحلۀ سـفارش‌گیری، نیازی نیسـت دانشـمند هوافضا باشـید تا به این نتیجه 

برسـید کـه هرچـه مشـتری خـود را به ۱۰ نزدیک‌تر کرده باشـید، شـانس بیشـتری در معامله 

با او خواهید داشـت.

در مقابل، هرچه مشـتری‌تان از ۱۰ دورتر باشـد، شـانس کمتری در بسـتن معامله با او 

داریـد. از دیـدگاه تجربـی، اگـر احتمال می‌دهید پایین‌تر از درجۀ ۵ باشـد، هیچ شانسـی در 

معاملـه بـا او نداریـد. دلیـل آن بـه چیـزی به‌نام »نیت خیـر« ربط دارد؛ همان پایه و اساسـی 

کـه همـۀ انسـان‌ها بر طبـق آن تصمیمات خـود را می‌گیرند.

به‌عبـارت دیگـر، انسـان‌ها چیزهایـی را نمی‌خرنـد کـه فکـر می‌کننـد زندگی‌شـان را بدتـر 

خواهـد کـرد.‌ آن‌هـا چیزهایـی می‌خرند که فکر می‌کنند زندگی‌شـان را بهتـر می‌کند. هرچند، 

در این‌جـا عبـارت کلیـدی، فکر کردن اسـت.

ببینیـد، اگـر کسـی نیـت خیـر هـم داشـته باشـد، صرفـاً ایـن معنـی را نمی‌دهـد کـه 

تصمیمـات‌اش منجـر بـه تأثیـر مثبـت روی او خواهـد شـد. در بیشـتر افـراد،‌‌ معمـولاً تأثیر 

مثبـت هـم نمی‌گـذارد. زندگـی‌ آن‌هـا بـا مجموعـه‌ای از تصمیمات منجر به شکسـت پیاپی 

محصـور شـده اسـت. اگرچـه حتـی همیـن افـراد ناموفـق هـم اعتقـاد دارنـد کـه در زمـان 

تصمیم‌گیـری، بهتریـن انتخاب‌هـا را انجـام داده‌انـد.

در نتیجـه، زمانـی کـه در حـال فـروش هسـتید اگـر مشـتری‌هایتان فکـر کننـد محصول 

شـما مزخرف اسـت، هرگز شانسـی در معامله با‌ آن‌ها نخواهید داشـت. برعکس اگر‌ آن را 

فوق‌العـاده بداننـد، شـانس خیلـی خوبـی در انجام معاملـه دارید. 

این موضوع، منطقی و قابل فهم است. این‌طور نیست؟

بنابراین اجازه بدهید از شما سؤال کنم:

فـرض کنیـم یـک مشـتری واجـد شـرایط مالـی کـه بـه محصول‌تـان نیـاز دارد،‌ آن را 

می‌خواهد و مشـکلاتی دارد که محصول شـما‌ آن‌ها را برطرف می‌کند، ارائۀ فروش بسـیار 

قـوی و خوبـی انجـام داده‌ایـد. به‌عالوه، فـرض کنیـم ارائـۀ شـما به‌قـدری دقیـق و هدفمند 

بـوده اسـت کـه هنـگام سـفارش‌گیری، مشـتری در درجـۀ۱۰ از مقیـاس اطمینان قـرار گرفته 

و از بابـت محصـول کامالً مطمئـن اسـت. سـؤال من این اسـت،‌ آیا مشـتری از شـما خرید 
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خواهـد کـرد؟ بله یـا خیر؟

پاسخ واضح »بله« است، این‌طور نیست؟

بـرای  از این‌کـه جـواب بدهیـد، می‌خواهـم بدانیـد کـه مـن همیـن سـناریو را  قبـل 

مخاطبانی از سراسـر جهان بیان کردم و سـؤال مشـابهی را پرسـیدم. وقتی از حضار ‌خواستم 

کـه اگـر فکـر می‌کننـد مشـتری تحـت آن شـرایط از‌ آن‌هـا خرید می‌کنـد، دست‌شـان را بلند 

کننـد، همـه دست‌شـان را بـالا بردنـد.

اهمیتـی نـدارد کـه مـن کجـای جهـان هسـتم، جمعیـت حضـار چقـدر اسـت یـا چقـدر 

تجربـۀ فـروش دارنـد؛ اگـر از قبل سیسـتم خط مسـتقیم را آموزش ندیده باشـند، همیشـه 

دست‌شـان را بـالا می‌برنـد.

و سپس لُب کلام را بیان می‌کنم:

»واقعـاً؟! بسـیار خـب، حـدس بزنیـد چـه شـده؟ همـه اشـتباه می‌کنید. جواب درسـت 

شـاید اسـت. شـاید بخرد و شـاید هم نه.«

ببینیـد، مـن پیـش از ایـن از قصـد بـا شـما صـادق نبودم و یـک نکتۀ مهم از سـناریو‌یی 

کـه بیـان کردم جا گذاشـتم.

اگر مشتری، به شما اعتماد نداشته باشد چه؟

مثالً این‌طـور بگویـم کـه هنـگام ارائـۀ فروش به مشـتری، تصادفـاً حرفی زدیـد یا کاری 

انجـام دادیـد کـه مشـتری را بـه مسـیر اشـتباهی منحـرف کـرد؛ به نقطـه‌ای که دیگر به شـما 

اعتمـاد نـدارد. درآن‌صـورت چقـدر شـانس داریـد که مشـتری از شـما خرید کند؟

به شما می‌گویم: صفر! هیچی! به هیچ عنوان!

واضـح اسـت کـه اگـر مشـتری بـه شـما اعتمـاد نداشـته باشـد، بـه هیـچ عنوان از شـما 

خرید نمی‌کند و بازهم مهم نیسـت که چقدر مشـتری راجع به محصول‌تان مصمم اسـت، 

همچنـان از شـما خریـد نخواهـد کـرد. در واقـع، اگـر تمایـل زیـادی به خرید محصول شـما 

داشـته باشـد، به‌‌راحتـی شـخص دیگـری را پیـدا می‌کنـد کـه همان محصـول را می‌فروشـد. 

فروشـنده‌ای که به او اعتماد دارد و در عوض، محصول را از او می‌خرد؛ به همین سـادگی!

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



29  ||  فصل 1. کلید فروش و تأثیرگذاری

شما!

سه تا ده:

۱- محصول، ایده یا تصویر کلی

۲- شما، اعتماد به شما، پیوند با شما

-۳

بـرای مثـال، آیـا‌ آن‌ها فکر می‌کنند شـما دوست‌داشـتنی و قابل اطمینان هسـتید؟ آیا 

کسـی هسـتید کـه نه‌فقـط در حرفـۀ خـودش مهـارت دارد، بلکـه به خـود نیز افتخـار می‌کند 

کـه نیازهـای مشـتری را در اولویـت قـرار می‌دهـد و در صـورت بـروز هـر مشـکلی بـرای حـل 

آن پیشـقدم می‌شود؟

این درجۀ 10 در مقیاس اطمینان است.

یـا آن‌هـا فکـر می‌کننـد مـارِ در آسـتین پرورانـده شـده‌اید؛ شـخص نابلد و تـازه‌کاری که 

درسـت زمانـی کـه‌ آن‌هـا از شـما روی برگرداننـد، خنجـری بـه پشت‌شـان فـرو خواهیـد کرد؛ 

چراکـه تنهـا چیـزی کـه برایتـان ارزش دارد، به‌دسـت‌آوردن بیشـترین مقـدار کمیسـیون از 

معاملـه اسـت و بعـد، بـا سـرعت بـه سـراغ هـدف بعـدی خـود می‌روید؟

این همان درجۀ ۱ در مقیاس اطمینان است.

و بین این دو، درجات گوناگون اطمینان وجود دارند.

به‌عنـوان مثـال، شـاید مشـتری فکـر کنـد از نظـر منطقـی قابـل اعتمـاد هسـتید، امـا از 

شـما خیلـی خـوش‌اش نیاید. شـاید هنـگام ارائۀ محصول‌تان برای فـروش، با گفتن مطلبی 

رابطـۀ خـود را بـا او از دسـت بدهیـد. یـا شـاید حتـی قبـل از آن اتفـاق افتـاده باشـد، یعنـی 

هنگامی‌کـه مشـتری بـرای اولیـن بار چشـم‌اش به شـما افتاده اسـت. شـاید طـرز نگاه‌کردن 

یـا دسـت‌دادن یـا میـزان ارتبـاط چشـمی‌ای کـه برقـرار سـاخته‌اید باعـث دلسـردی مشـتری 

شـده و در نتیجـه شـما را از ایجـاد پیونـد عمیـق بـا او باز داشـته اسـت.

شـاید هـم طـرز سـؤال‌کردن‌تان هنـگام گـرد‌آوری اطلاعـات بـرای شناسـایی نیازهـا 

و ارزش‌هـای مشـتری و صلاحیـت مالـی او بـد بـوده باشـد. ممکـن اسـت شـبیه بازپـرس 
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بـزرگ1 رفتـار کـرده باشـید؛ سـؤالات جهت‌داری پرسـیدید که‌ آن‌ها حس کردنـد بیش از حل 

مشکل‌شـان بـه فکـر افزایـش کمیسـیون خـود هسـتید.

در هر صورت، هرچقدر در احسـاس مشـتری نسـبت به محصول‌تان سطوح متنوعی از 

اطمینان وجود داشـته باشـد، به همان اندازه هم سـطوح مختلفی از اطمینان در احسـاس 

مشـتری نسبت به خود شـما وجود دارد.

بنابرایـن، اگـر می‌خواهیـد از‌ مشـتری‌های خـود جـواب مثبـت بشـنوید، بایـد آنـان را تا 

حـد ممکـن هـم از بابـت محصـول و هـم نسـبت بـه خودتـان به درجـۀ ۱۰ نزدیـک کنید.

اکنون، بگذارید این سؤال را از شما بپرسم:

فـرض کنیـم توانسـته‌اید مشـتری‌تان را در هـر دو مـورد بـه درجه‌ای بسـیار نزدیک به ۱۰ 

رسـانده باشـید. آیـا از شـما خریـد خواهد کرد؟ بلـه یا خیر؟

احتمـالاً تـا الان بایـد پـی بـرده باشـید کـه پاسـخ ماننـد بـار قبـل »شـاید« خواهـد بـود؛ 

شـاید بخـرد و شـاید هـم نـه.

دقت کنید، مانند بار قبل یک نکتۀ بسیار مهم سناریو را جا گذاشتم:

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

به‌عنـوان مثـال، فـرض کنیـم مشـتری‌تان مطلبـی بسـیار منفـی راجـع بـه شـرکت شـما 

خوانـده باشـد. چیـزی کـه او را بـه ایـن باور رسـانده اسـت که شـرکت از محصولـی که عرضه 

می‌کنیـد پشـتیبانی نخواهـد کرد یا اگر مشـکلی ایجاد شـود، خدمات پـس از فروش اندکی 

ارائـه خواهـد کرد.

‌در آن‌ صورت چقدر شانس دارید که مشتری از شما خرید کند؟

هیچ شانسی نخواهید داشت.

بسـیار واضـح اسـت. اگـر مشـتری بـه شـرکتی کـه بـرای آن کار می‌کنید، اعتماد نداشـته 

باشـد، تـا زمانـی کـه در آن‌جا مشـغول به کار باشـید و نتوانید او را به خالف باورش متقاعد 

کنیـد، بـه هیـچ عنوان از شـما خریـد نخواهد کرد.

 به‌انگلیسی )Grand Inquisitor( از شخصیت‌های مجموعۀ فیلم‌های جنگ ستارگان .1
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دوبـاره می‌گویـم، اهمیتـی نمی‌دهـم کـه چقـدر‌ آن‌هـا راجـع بـه »دو تـا ده« اول مصمم 

باشـند، اگـر این‌طـور فکـر کننـد کـه شـرکت شـما سـعی در تخریب آنـان دارد، از شـما خرید 

نخواهنـد کرد.

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

سه تا ده:

۱- محصول، ایده یا تصویر کلی

۲- شما، اعتماد به شما، پیوند با شما

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

در حقیقـت بـه همیـن دلیـل اسـت که فروش به‌ مشـتری‌های کنونی آسـان‌تر از فروش 

بـه‌ مشـتری‌های جدیـد اسـت. حتـی اگـر رابطـۀ شـخصی هـم بـا آنـان نداشـته باشـید، ایـن 

واقعیت که اکنون هم با شـرکت شـما ارتباط دارند، به این معناسـت که از قبل »سـومین 

ده« برقـرار شـده و فقـط بایـد »اولیـن و دومیـن ده« را ایجاد کنید.

اگـر بـرای یکـی از ۵۰۰ شـرکت برتـر فورچـون1 کار می‌کنیـد کـه اعتبـاری بی‌عیب‌ونقـص 

دارنـد، شـانس این‌کـه مشـتری بـا درجۀ بالایـی از اطمینان بـرای »سـومین ده« وارد معامله 

شـود، بسـیار زیـاد اسـت. کامالً واضح اسـت، این‌گونه نیسـت؟

هرچند، چیزی که‌‌ آن‌قدر آشـکار نیسـت این اسـت که افزون بر اعتماد و پیوند از قبل 

برقرارشـده بـا شـرکت، احتمـال خیلـی زیـادی هسـت کـه مشـتری با میـزان اطمینان بسـیار 

زیـادی از دو مـورد اولِ »سـه تـا ده« نیـز وارد معامله شـود!

به‌بیـان دیگـر، پیـش از آن‌کـه حتـی لـب بـه سـخن بگشـایید، مشـتری بـه شـما )بـه 

ایـن دلیـل کـه‌ شـرکت‌های معتبـر بـا دقـت کارکنان‌شـان را انتخـاب کـرده و بـرای آمـوزش‌ 

آن‌هـا وقـت صـرف می‌کننـد( و بـه محصولی کـه عرضه می‌کنیـد )چون‌ شـرکت‌های معتبر 

محصـولات بی‌کیفیـت نمی‌فروشـند( اعتمـاد دارد.

برعکـس، اگـر بـرای شـرکتی کار می‌کنید کـه اعتبار‌ سـؤال‌برانگیزی دارد،‌ مشـتری‌هایتان 

بـا درجـۀ بسـیار پایینـی از اطمینـان وارد مذاکـرۀ فـروش خواهنـد شـد؛ در واقـع، بسـته بـه 

 به‌انگلیسی )Fortune( مؤسسه‌ای که هرساله شرکت‌های برتر جهان را رتبه‌بندی می‌کند. .1
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این‌کـه ایـن اعتبـار چقـدر بـد باشـد، می‌توانیـد خودتـان را در حـال جـدال در نبـردی واقعـاً 

دشـوار بـا مشـتری‌هایی کـه بیشـتر آن‌هـا درجـۀ اطمینان‌شـان زیـر ۳ قـرار دارد، پیـدا کنیـد.

در آخـر، اگـر درحـال کار بـرای شـرکتی بـا اعتبـاری نه‌چنـدان خوب-نه‌چنـدان بـد -بلکه 

نامشـخص- هسـتید، جـدا از تردیـدی کـه همیشـه معاملـه بـا یـک شـرکت نوپـا در انسـان 

ایجـاد می‌کنـد، ایـن موضـوع تأثیـر کمی روی محـل قرارگیری مشـتری در مقیاس اطمینان 

در بـدو ورود بـه معاملـه خواهد داشـت.

اسـت کـه  ایـن  باشـید  داشـته  خاطـر  بـه  بایـد  نکتـه‌ای کـه  مهم‌تریـن  هرحـال،‌  بـه 

مشـتری‌تان همیشـه در نقطه‌ای از مقیاس اطمینان وارد جلسـۀ فروش خواهد شـد. کدام 

نقطـه؟ واقعـاً چه‌کسـی می‌دانـد؟ مـا نمی‌توانیـم ذهـن دیگـران را بخوانیـم! فقـط می‌دانیم 

مشـتری‌تان حتمـاً جایـی درون مقیـاس اسـت؛ بالأخـره‌ آن‌هـا از سـیاره‌ای دیگـر نیامده‌اند! 

مشـتری شـما‌ دقیقـاً همین‌جـا زندگـی می‌کنـد، روی کـرۀ زمیـن؛ یعنـی‌ آن‌هـا دربـارۀ 

محصولـی کـه می‌فروشـید و صنعتـی کـه در آن هسـتید دسـت‌کم نوعـی تجربـه، هرچنـد 

محـدود دارنـد.

بـرای نمونـه، فـرض کنیم فروشـندۀ اتومبیل هسـتید و در یک نمایندگی مرسـدس کار 

می‌کنیـد؛ اگـر حتـی مشـتری‌تان تاکنـون‌ یـک مرسـدس را نرانـده یـا در آن ننشسـته باشـد، 

نبایـد انتظـار واکنشـی عجیب‌وغریب داشـته باشـید که گویی با شـی کاملاً غریبـه‌ای برخورد 

کـرده اسـت؛ ماننـد یکـی از شـامپانزه‌های فیلـم ادیسـۀ فضایـی1 مثال روی کاپـوت ماشـین 

بـالا و پاییـن بپرد!

منظـورم ایـن اسـت کـه فرقـی نمی‌کند چه محصولی می‌فروشـید یا این‌که آیا مشـتری 

به محل کارتان قدم گذاشـته یا به تماس تبلیغاتی شـما پاسـخ داده یا روی وب‌سـایت‌تان 

کلیـک کـرده اسـت،‌ آن‌هـا همیشـه بـا یک تصور پیشـین راجع به محصول شـما و شـرکتی 

کـه برایـش کار می‌کنید وارد مذاکره خواهند شـد.

همان‌طـور کـه می‌دانیـد، همـۀ مـا در هـر ثانیـۀ به‌خصوصـی از زمـان، پیشـینه‌ای از 

اسـتراتژی‌های  پیروزی‌هـا، شکسـت‌ها، تردید‌هـا و  باورهـا، تجربه‌‌هـا،  ارزش‌‌هـا،  عقایـد، 

تصمیم‌گیـری همـراه خـود داریـم کـه‌ براسـاس همـان چیزهـا مغـز مـا تقریباً با سـرعت نور 

1. A Space Odyssey (2001)
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اتفاقاتـی را کـه پیـش از‌ آن‌ رخ داده اسـت فـوراً بـه آن‌هـا ربـط می‌دهـد. سـپس بـر اسـاس 

نتایـج، مـا را در نقطـه‌ای از مقیـاس اطمینـان کـه بـرای هرکـدام از »سـه تـا ده« مناسـب‌تر 

می‌دانـد، قـرار می‌دهـد و از همیـن نقطـه اسـت کـه مـا‌ تأثیر‌پذیـری را شـروع می‌کنیـم.

حـال، اگـر فکـر می‌کنیـد کمـی پیچیـده به‌نظـر می‌آیـد، اصلاً نترسـید. قـول می‌دهم که 

این‌گونـه نیسـت! در واقـع، وقتـی تـا حـدی در سیسـتم خـط مسـتقیم مهـارت پیـدا کنیـد، 

می‌توانیـد هـر مشـتری را صرف‌نظـر از نقطـۀ شـروع او در مقیـاس اطمینـان‌ به‌راحتـی بـه 

سـطوح بـالا و بالاتـر درجـۀ اطمینـان منتقـل کنید.

بدیـن منظـور ابتـدا بایـد فـوراً کنتـرل فـروش را بـه دسـت بگیرید و سـپس مشـتری‌تان 

را قدم‌به‌قـدم از ابتـدای خـط مسـتقیم تـا انتهـا حرکـت داده و درجـۀ اطمینـان او را افزایش 

دهید.

دو نوع از اطمینان

پیـش از آن‌کـه ادامـه دهیـم، فقـط یک مطلـب دیگر راجع به اطمینان باقی مانده اسـت که 

می‌خواهـم برایتان شـرح دهم. در حقیقـت دو نوع اطمینان وجود دارد:

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

اطمینان منطقی

اطمینـان منطقـی در درجـۀ اول بـر پایـۀ حرف‌هایـی اسـت کـه بـه زبـان می‌آوریـد. مثالً آیـا 

مـوردی کـه بـرای مشـتری در نظـر گرفته‌ایـد بـا عقـل جـور درمی‌آیـد؟ منظـورم آمـار و ارقـام 

واقعـی، ویژگی‌‌هـا، مزیت‌هـا و ارزش پیش‌بینی‌شـده در بلندمـدت اسـت کـه مربـوط بـه آن 

مشـتری خـاص می‌شـود.

به‌عبـارت دیگـر، از زاویـۀ دیـد آگاهانـه و غیرعاطفـی، آیـا ایـده یـا محتوایـی کـه بـه‌ او 

ارائـه کرده‌ایـد، منطقـی اسـت؟ آیـا محصـول یـا خدمـت شـما واقعـاً نیازهایـش را بـرآورده 

می‌کنـد؟ آیـا قیمـت آن در مقایسـه بـا رقبـا منصفانه اسـت؟ آیا بـا توجه به میـزان هزینه-

درآمـد، در مناسـب‌بودن معاملـه شـکی وجـود ندارد؟

وقتـی مشـتری از نظـر منطقـی بـه محصول شـما اطمینـان دارد، گفته‌هایتـان را عقلانی 
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می‌یابـد؛ در نتیجـه اعتمـاد لازم بـرای تعریـف آن بـه فـرد دیگـری را هـم پیـدا می‌کنـد و در 

صـورت نیـاز، آن فـرد را هـم متقاعـد می‌کند کـه ۱۰۰درصد راجع به کارایـی محصول توجیه 

شـده و حـق با شماسـت.

این همان اطمینان منطقی است.

اطمینان احساسی

در سـوی دیگـر، اطمینـان احساسـی بـر پایـۀ غریزه‌ای درونی اسـت که به مـا می‌گوید چیزی 

بی‌شـک خـوب اسـت. وقتـی بـه سـراغ‌مان می‌آیـد، از درون احسـاس می‌کنیـم کـه شـدیداً 

تمایـل داریـم آن کار را انجـام دهیـم؛ اگرچه انجام‌اش بهای سـنگینی داشـته باشـد.

برخالف اطمینـان منطقـی، اطمینـان احساسـی بـا به‌تصویرکشـیدن آینـدۀ‌ مشـتری که 

در آن محصـول شـما را خریـده اسـت و از به‌کارگیـری آن احسـاس رضایـت دارد، حاصـل 

می‌شـود.

ما این تکنیک را که سـتون اصلی نحوۀ احساسـاتی‌کردن افراد اسـت، »قدم به آینده« 

می‌نامیم.

هنگامی‌کـه کسـی را بـه آینـده می‌بریـد، اساسـاً در حـال بـازی در فیلـم پـس از خریـد او 

بـه بهتریـن شـکل ممکـن هسـتید؛ اجـازه می‌دهیـد فـرد بـا احسـاس مثبتـی کـه می‌آفریند، 

همیـن حـالا مزایـای شـگفت‌انگیز محصول‌تـان را تجربـه کنـد: نیازهایش برآورده شـده‌اند، 

مشـکلات‌اش رفـع شـده اسـت و حـس بی‌نظیـری در نتیجـۀ اسـتفاده از محصـول دارد.

اکنون، اگر می‌خواهید بدانید کدام‌یک از انواع اطمینان اهمیت بیشـتری دارد، پاسـخ 

ایـن اسـت کـه هـر دو مهـم هسـتند و اگـر قصدتان نزدیک‌شـدن به بالاترین سـطح اسـت، 

جفت‌شـان بسـیار ضروری‌اند.

ببینیـد، مـردم‌ براسـاس منطـق خریـد نمی‌کننـد؛‌ آن‌ها از روی احسـاس خریـد می‌کنند 

و بعـد تصمیـم خـود را بـا منطـق توجیـه می‌کنند.

ذهـن منطقـی ذاتـاً تحلیل‌گـر اسـت، هرچـه اطلاعـات بیشـتری بـه او بدهیـد اطلاعات 

بیشـتری از شـما می‌خواهـد. در نتیجـه، اگـر مشـتری‌تان را بـه درجـۀ بالایـی از اطمینـان 

منطقـی برسـانید، این‌طـور می‌گویـد: »به‌نظـر فوق‌العـاده اسـت، بگذاریـد راجـع بـه آن فکـر 
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کنـم...« یـا »بگذاریـد کمـی بیشـتر تحقیـق کنـم و بـا شـما تمـاس می‌گیـرم.«

هرچنـد از آن طـرف، اگـر حالـت منطقـی را کنـار بگذاریـد و فقـط روی ایجـاد اطمینـان 

احساسـی تمرکـز کنیـد، همچنـان اگـر آنچـه ارائـه می‌کنیـد منطقـی به‌نظـر نرسـد، تکنیـک 

جـواب نخواهـد داد. چراکـه ذهـن منطقی‌مـان به‌عنـوان چرندوپرندیـاب کار می‌کنـد و ما را 

از نابـودی به‌دسـت احساسـات‌مان بازمـی‌دارد.

اگر می‌خواهید به بالاترین سـطح برسـید، لازم اسـت که هر دو نوع اطمینان-منطقی 

و احساسـی- را ایجـاد کنیـد؛ چیـزی که شـما با حرکت‌دادن مشـتری‌تان از نقطـۀ باز تا نقطۀ 

بسـتۀ مسـیر خط مسـتقیم، به آن دسـت خواهید یافت. )در ادامه بیشـتر به این موضوع 

می‌پردازیم؛ خیلی بیشـتر!(

کاملاً نامطمئن 
۱ ۱۰

کاملاً مطمئن 

زنجرره 

خـب پـس اجـازه دهیـد برای آخرین بار، پیش از این‌که سـراغ قدم بعـدی برویم، همه 

چیـز را جمع‌بندی کنم.

اساسـاً اگر توانسـته باشـید مشـتری‌تان را به درجۀ بالایی از اطمینان )هر دو نوع آن!( 

برای هریک از »سـه تا ده« برسـانید، شـانس بسـیار زیادی در معامله با او دارید.

برعکـس، اگـر حتـی یکـی از »سـه تـا ده« برآورده نشـده باشـد، هرگز شانسـی در معامله 

بـا او ندارید.

به‌هرحـال، بـرای این‌کـه ایـن موضـوع را شـفاف‌تر کنـم، وقتی می‌گویم »هیچ شانسـی« 

منظـورم ایـن نیسـت کـه مشـتری با یـک نه محکم و سربسـته شـما را غافل‌گیرخواهد کرد؛ 

در واقـع زمانـی کـه اصـول خـط مسـتقیم را دنبـال کنیـد، جـز در آغـاز معاملـه کـه بـرای بـار 

اول در حال معرفی خود هسـتید یا زمانی که در حال بررسـی صلاحیت مشـتری هسـتید، 

تقریبـاً هیـچ موقع کلمـۀ »نه« را نخواهید شـنید.

در مراحـل معرفـی و بررسـی صلاحیـت، حتمـاً در مواقعـی »نـه« می‌شـنوید و ایـن 

۱۰۰درصـد نکتـۀ مثبتـی اسـت.
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در حقیقـت، یکـی از فلسـفه‌های بنیادیـن سیسـتم خـط مسـتقیم ایـن اسـت: مـا برای 

کسـی کـه علاقـه‌ای بـه محصول‌مـان نـدارد، ارائـۀ کامـل فـروش انجـام نمی‌دهیـم.

درعـوض می‌خواهیـم ایـن افـراد را در همـان مرحلـۀ گـردآوری اطلاعـات و در کمتریـن 

زمـان ممکـن جـدا کنیـم. )در ادامـه دربـاره‌اش بیشـتر توضیـح می‌دهـم.(

بـه یـاد داشـته باشـید، کارِ فروشـندگان تبدیـل »نـه« بـه »بلـه« نیسـت. ایـن واقعـاً کاری 

نیسـت کـه‌ آن‌هـا انجـام می‌دهنـد. به‌جـای آن »بگذاریـد کمی راجع بـه آن فکر کنـم«، »اجازه 

دهید دوباره با شـما تماس بگیرم«، »باید با همسـرم صحبت کنم« و »زمان خوبی از سـال 

نیسـت« را بـه »بله« تبدیـل می‌کنیم.

در زبـان سـنتی محـاوره‌ای فـروش، بـه این‌جـور گفته‌هـا »مخالفت« می‌گوییم؛ مشـتری 

درسـت بعـد از این‌کـه برای اولین‌بار درخواسـت سـفارش می‌کنید، در نهایـت این عبارت‌ها 

می‌گوید.  را 

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

توجـه کنیـد کـه در نهایـت ایـن مخالفت‌هـا، صرفـاً پـرده‌ای بـرای پنهان‌کـردن عـدم 

اطمینـان از یـک یـا همـۀ »سـه تـا ده« هسـتند.

به‌بیـان دیگـر، اگـر تقاضـای سـفارش کنیـد و مشـتری به‌انـدازۀ کافـی اطمینـان نداشـته 

باشـد، پـرده‌ای به‌شـکل یکـی از همـان مخالفت‌هـای متـداول خواهـد کشـید تـا بـا شـما 

صـادق نباشـد. در غیـر ایـن صورت به‌روشـنی مشـخص می‌شـد کـه کمبود کدام‌یک از »سـه 

تـا ده« او را عقـب نگـه داشـته اسـت.

البتـه تعـدادی اسـتثنا هـم وجـود دارنـد کـه کمی بعد بـه‌ آن‌هـا می‌پردازیم، ولـی در کل 

منظـورم ایـن اسـت کـه بیـش از ۹۵درصـد مواقـع، مخالفت‌هـای معمـول صرفـاً گفته‌هـای 

ناصادقانـه‌ای از جانـب مشـتری‌ای هسـتند کـه ترجیـح می‌دهـد شـکوهمندانه از معاملـه 

خـارج شـود، تـا در چشـمان فروشـنده زل بزنـد و راجـع بـه عـدم اطمینـان‌اش بـه »سـه تـا 

ده« بحـث کنـد.

به‌عنـوان نمونـه، گفتـن »بگذاریـد راجـع بـه آن فکـر کنـم« یـا »زمان بدی از سـال اسـت« 

بـه کسـی کـه ۱۰ دقیقـۀ گذشـته را صـرف تعریـف و تمجیـد از یـک محصـول کـرده، بسـیار 

راحت‌تـر اسـت از گفتـن »به شـما اعتماد نـدارم« یا »فکر می‌کنم محصول‌تان بنجل اسـت« 
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یـا »از شـرکت شـما خوشـم نمی‌آیـد« یـا »محصـول شـما خـوب به‌نظـر می‌رسـد، ولـی مـن 

خیلـی شـک دارم و واقعـاً نمی‌توانـم از ریسـک غلط‌بـودن انتخـاب‌ام و طنعه‌هـای همسـرم 

کـه بگویـد بهـت گفتـه بـودم! بهت گفتـه بـودم!، برآیم«.

پـس بـرای پیشـگیری از به‌وجودآمـدن تنـش مسـتقیم، مشـتری دروغ‌هـای کوچـک 

مصلحتـی سـرهم می‌کنـد. دروغـی خـاص؛ دروغـی کـه بـه فروشـنده فقـط به‌قـدری امیـد 

واهـی دهـد کـه فکـر کنـد اگـر بیـش از ایـن بـه مشـتری فشـار نیـاورد و همین حـالا مذاکره 

خاتمـه پیـدا کنـد، شـانس بازگشـت او وجـود خواهـد داشـت.

بـرای چنیـن پایانـی، مشـتری‌‌ معمـولاً مخالفـت خـود را بـا جملـه‌ای راجـع بـه این‌کـه 

چقـدر محصول‌تـان را دوسـت دارد شـروع می‌کنـد؛ مثالً مشـتری ممکـن اسـت بـا چنیـن 

چیـزی شـروع کنـد: »جیـم ایـن خیلـی خـوب به‌نظـر می‌رسـد« یـا »جیـم ایـن واقعـاً جالـب 

به‌نظـر می‌آیـد« و سـپس در ادامـه: »فقـط بایـد اول بـا همسـرم صحبـت کنم. ایـرادی ندارد 

کـه فـردا دوبـاره بـا تـو تماس بگیـرم؟«

و این‌گونـه مشـتری خـود را شـکوهمندانه از معاملـه خـارج می‌کنـد و در عیـن حـال 

فروشـنده -اگـر واقعـاً به‌قـدری سـاده‌لوح باشـد کـه در دام ایـن تلـه بیفتـد- نه‌فقـط هـر 

فرصتـی بـرای معاملـه بـا او را از بیـن بـرده اسـت بلکـه بـا شـروع تمـاس بـه فهرسـت افـراد 

بازگشـتی، خـود را بـه دردسـر بزرگـی نیـز می‌انـدازد؛ فهرسـتی کـه شـامل کسـانی اسـت که از 

همـان ابتـدا هـم هیـچ قصـدی بـرای خریـد نداشـتند.

قبـل از این‌کـه ادامـه دهیـم، می‌خواهـم همین حـالا هر تصور غلطی که ممکن اسـت 

در این‌بـاره داشـته باشـید را برطـرف کنـم؛ این‌کـه اسـتراتژی خـط مسـتقیم بـرای مدیریـت 

مخالفت‌هـای گفته‌شـده، ترویـج، حمایـت یـا حتـی توصیـۀ غیرمسـتقیم بـه اسـتفاده از 

تکنیک‌هـای فشـار زیـاد در فـروش و بـه هـر شـیوه اسـت.

واقعاً این‌طور نیست.

ببینیـد، چیـزی کـه پیش‌تـر دربـارۀ آن صحبـت کـردم، کامالً فـرق می‌کنـد. به‌عبـارت 

دیگـر، ایـن امـر مسـتلزم ایـن اسـت کـه هـر دوی مشـتری و فروشـنده در طـول معاملـه 

صـادق و روراسـت باشـند و هرچیـز دیگـری بـه غیـر آن فقـط اتالف وقـت اسـت.

در سیسـتم خـط مسـتقیم، مـا پیامـد مهمـی همچـون ارتبـاط صادقانـه را بـه شـانس 
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واگذار نمی‌کنیم. آن را مسـئولیت منحصربه‌فرد فروشـنده می‌دانیم و به این شـکل، هربار 

بـا فرمولـی فوق‌العـاده قـوی از ایجـاد ارتبـاط صادقانـه اطمینـان می‌یابیم.

بنابرایـن، در ادامـه بیایـد بـه بعـد از ظهر همان سـه شـنبه بازگردیم؛ زمانـی که ایدۀ خط 

مسـتقیم در ذهـن مـن جرقـه زد. تصادفـاً همـان موضـوع مدیریت مخالفت‌ها بـود که در 

درجـۀ اول مـرا بـه تأمـل دربارۀ شـیوه‌ای بهتر برای آموزش فروشـندگان واداشـت و آن‌گونه 

بـه عبـارت خلاقانـۀ »همۀ معامالت یکسـان‌اند« هدایتم کرد.

دقیقاً در ساعت ۷ عصر، جلسه آغاز شد.

جلسـه‌ای کـه زندگـی میلیون‌هـا نفـر در سراسـر جهـان -چـه ثروتمنـد و چـه فقیـر- را 

تغییـر می‌دهـد و از مجمـوع همـۀ سیسـتم‌های آموزشـی دیگـر، فروشـندگان تـراز اول 

بیشـتری خلـق می‌کنـد.
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