
فن بیان در فروش: چگونه با کلمات درست، بازدیدکننده‌ها را
به خریدار واقعی تبدیل کنیم؟

تصور کنید که از صبح زود کرکره مغازه خود را بالا کشیده‌اید، یا ساعت‌ها برای چیدن محصولات در فروشگاه اینترنتی خود
وقت گذاشته‌اید. ده‌ها نفر وارد فروشگاه شما می‌شوند، قیمت‌ها را می‌پرسند، محصولات را نگاه می‌کنند، اما در نهایت
بدون اینکه پولی پرداخت کنند، با گفتن یک "ممنون، خبر می‌دهم" ساده از پیش شما می‌روند. دیدن این صحنه، یعنی
دیدن افرادی که به محصول شما علاقه داشته‌اند اما در لحظه آخر پشیمان شده‌اند، یکی از دردناک‌ترین تجربه‌ها برای هر
فروشنده یا صاحب کسب‌وکاری است. شما هزینه‌های زیادی برای اجاره، تبلیغات و خرید جنس باکیفیت کرده‌اید، اما در

حساس‌ترین لحظه، همه چیز از دست می‌رود.

بسیاری از فروشنده‌ها وقتی با این مشکل روبرو می‌شوند، شروع به بهانه‌تراشی می‌کنند. آن‌ها می‌گویند "مردم پول
ندارند"، "بازار خراب است" یا "قیمت‌های رقیب پایین‌تر است". اما اگر کمی دقیق‌تر نگاه کنیم، متوجه می‌شویم که
مشکل اصلی در جای دیگری پنهان شده است. مشکل اصلی در "کلماتی" است که شما برای معرفی محصول خود
انتخاب می‌کنید. وقتی مشتری وارد مغازه یا شرکت شما می‌شود، در یک حالت دفاعی قرار دارد. او می‌ترسد که سرش
کلاه برود یا وسیله‌ای را بخرد که به آن نیازی ندارد. اگر شما نتوانید با لحن و کلمات خود این ترس را از بین ببرید، او

سریعاً فرار را بر قرار ترجیح می‌دهد.

اما خبر خوب این است که مهارت فروش و متقاعد کردن آدم‌ها، یک استعداد مادرزادی نیست که فقط عده‌ای خاص آن را
داشته باشند. این مهارت که به آن "فن بیان" می‌گویند، شامل یادگیری چند قانون ساده برای صحبت کردن است. فن
بیان یعنی بدانید چه حرفی را، در چه زمانی و با چه لحنی به مشتری بگویید تا او به شما اعتماد کند و با خیال راحت
کارت بانکی‌اش را به شما بدهد. در این مقاله می‌خواهیم به زبانی بسیار ساده و خودمانی بررسی کنیم که چگونه
می‌توانید با استفاده از راهنمایی‌ها و تجربه‌های طاها بام شاد مدرس فن بیان، نحوه صحبت کردن خود را تغییر دهید و

هر بازدیدکننده مردد را به یک خریدار راضی و وفادار تبدیل کنید.

چرا برخی از فروشنده‌ها همیشه موفق‌تر هستند؟
شاید شما هم در بازار یا در میان همکارانتان افرادی را دیده باشید که حتی در بدترین شرایط اقتصادی هم فروش بالایی
دارند. وقتی به رفتار آن‌ها دقت می‌کنید، می‌بینید که آن‌ها هیچ کار عجیب و غریبی انجام نمی‌دهند، بلکه فقط
"ارتباط‌سازهای خوبی" هستند. تفاوت اصلی یک فروشنده موفق با یک فروشنده معمولی در نوع نگاه آن‌ها به مشتری

است.

فروشنده معمولی، مشتری را فقط به چشم یک کیف پول می‌بیند. او به محض ورود مشتری، شروع می‌کند به ردیف
کردن ویژگی‌های محصول و می‌خواهد به زور ثابت کند که جنس او بهترین جنس بازار است. این کار باعث کلافگی و گارد
گرفتن خریدار می‌شود. اما یک فروشنده موفق که فن بیان خوبی دارد، مشتری را به چشم یک "انسان که مشکلی
دارد" می‌بیند. او می‌داند که مردم محصول را به خاطر خود محصول نمی‌خرند؛ آن‌ها محصول را برای احساس خوبی که
به آن‌ها می‌دهد می‌خرند. یک خانم لباس را نمی‌خرد تا فقط یک تکه پارچه داشته باشد، بلکه آن را می‌خرد تا در
مهمانی زیباتر به نظر برسد. فروشنده موفق با صحبت‌های خود، دقیقاً روی همین احساسات دست می‌گذارد و به جای

تعریف کردنِ خشک و خالی از جنس، به مشتری نشان می‌دهد که این محصول چگونه زندگی‌اش را بهتر می‌کند.

کلمات ممنوعه‌ای که مشتری را از مغازه شما فراری می‌دهند
برای اینکه بتوانید فروش خود را بالا ببرید، ابتدا باید بدانید چه حرف‌هایی را نباید بزنید. کلماتی وجود دارند که به محض
خارج شدن از دهان شما، زنگ خطر را در مغز مشتری روشن می‌کنند. اگر این عادت‌های غلط کلامی را دارید، همین

امروز آن‌ها را ترک کنید:
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کلمات شک‌دار و نامطمئن: استفاده از کلماتی مثل "نمی‌دانم"، "شاید"، "فکر می‌کنم" یا "احتمالاً"، قاتل
فروش شما هستند. وقتی شما خودتان از کیفیت محصولتان مطمئن نیستید، چطور انتظار دارید مشتری به شما
اعتماد کند؟ همیشه با قاطعیت صحبت کنید. اگر جواب سوالی را نمی‌دانید، به جای گفتن "نمی‌دانم"، بگویید:
"سوال بسیار خوبی است، اجازه بدهید همین الان این موضوع را برای شما بررسی کنم و دقیق‌ترین جواب را

بدهم."
اصرار کردن و استفاده از کلمات اجباری: کلماتی مثل "باید این را بخرید"، "ضرر می‌کنید اگر نبرید" یا "از این
بهتر پیدا نمی‌کنید"، حس خوبی به مشتری نمی‌دهند. انسان‌ها از اینکه کسی به آن‌ها دستور بدهد یا آن‌ها را
مجبور به کاری کند، متنفرند. به جای اجبار، به مشتری "پیشنهاد" بدهید. بگذارید او احساس کند که خودش

تصمیم‌گیرنده نهایی است.
استفاده از اصطلاحات سخت و پیچیده: مشتریان شما مهندس یا متخصص محصول شما نیستند. اگر
بخواهید با کلمات خیلی سخت و تخصصی برای آن‌ها توضیح دهید، آن‌ها گیج می‌شوند و از خرید منصرف
می‌گردند. ویژگی‌های سخت محصول را به زبان ساده ترجمه کنید. مثلاً به جای اینکه بگویید موتور این یخچال
فلان ویژگی پیچیده را دارد، خیلی ساده بگویید: "این یخچال به گونه‌ای ساخته شده که تا سال‌ها صدای موتور آن

شما را اذیت نمی‌کند و برق بسیار کمی مصرف می‌کند."

رازهای ساده اما قدرتمند برای افزایش فروش با کلام
حالا که با اشتباهات رایج آشنا شدیم، وقت آن است که یاد بگیریم چگونه کلمات را مانند یک ابزار قدرتمند به کار بگیریم.

با رعایت چند قانون ساده زیر در صحبت‌هایتان، می‌بینید که مشتریان خیلی راحت‌تر با شما همراه می‌شوند.

هنر سوال پرسیدن؛ کلید ورود به ذهن خریدار

بسیاری از فروشنده‌ها فکر می‌کنند هرچه بیشتر حرف بزنند و از محصولاتشان تعریف کنند، بیشتر می‌فروشند. اما
واقعیت کاملاً برعکس است! مهم‌ترین کار در فن بیان فروش، گوش دادن است. شما دو گوش دارید و یک زبان؛ پس باید

دو برابرِ حرف زدنتان، به حرف‌های مشتری گوش دهید.

به جای اینکه بلافاصله شروع به معرفی جنس کنید، سوالات هوشمندانه بپرسید. مثلاً اگر مشتری به دنبال یک هدیه
است، از او بپرسید: "این هدیه را برای چه مناسبتی می‌خواهید؟" یا "شخصی که می‌خواهید به او هدیه بدهید چه
سلیقه‌ای دارد؟" وقتی شما سوال می‌پرسید، مشتری شروع به صحبت می‌کند و دقیقاً به شما می‌گوید که چه چیزی
در ذهنش است. وقتی نیاز او را فهمیدید، می‌توانید دقیقاً همان محصولی را به او نشان دهید که به دنبالش می‌گردد.

این کار باعث می‌شود مشتری احساس کند شما واقعاً به فکر حل مشکل او هستید، نه فقط خالی کردن جیبش.

ایجاد تصویرسازی ذهنی در صحبت‌ها

همان‌طور که گفتیم، انسان‌ها با احساسات خرید می‌کنند. برای بیدار کردن این احساسات، باید بتوانید با کلماتتان برای
مشتری "تصویرسازی" کنید. وقتی مشتری محصول را در دست گرفته است، به او کمک کنید تا استفاده از آن را در
ذهنش تصور کند. مثلاً اگر کفش می‌فروشید، فقط نگویید "این کفش چرم است و کیفیت خوبی دارد". بلکه بگویید: "تصور
کنید وقتی این کفش را در محل کار پایتان می‌کنید، چقدر احساس راحتی دارید و بعد از یک روز طولانی کاری، اصلاً پادرد
نخواهید داشت." وقتی مشتری خودش را در حال لذت بردن از محصول تصور کند، مقاومت او برای پرداخت پول به شدت

کم می‌شود.

لحن صدای اطمینان‌بخش و گرم

کلماتی که می‌گویید تنها نیمی از مسیر هستند؛ نیم دیگر، "چگونه گفتن" آن کلمات است. لحن صدای شما به صورت
مستقیم با احساس امنیت مشتری در ارتباط است. اگر با صدای خیلی بلند و تند صحبت کنید، مشتری احساس خطر
می‌کند و فکر می‌کند می‌خواهید جنس را به زور به او تحمیل کنید. اگر هم صدایتان خیلی ضعیف و لرزان باشد، او به

کیفیت محصولات شما شک می‌کند.
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لحن صدای یک فروشنده حرفه‌ای، لحنی گرم، آرام و سرشار از اطمینان است. در طول صحبت لبخند ملایمی بر لب
داشته باشید، به چشمان مشتری نگاه کنید و کلمات را واضح و شمرده ادا کنید. این آرامش و متانت در صدای شما، به

مشتری پیام می‌دهد که شما به کار و محصول خود ایمان کامل دارید.

چگونه با کلمات حس نیاز و اقدام سریع را بیدار کنیم؟
گاهی اوقات مشتری محصول شما را دوست دارد، به شما هم اعتماد کرده است، اما هنوز برای خرید دست دست
می‌کند و می‌خواهد تصمیم‌گیری را به روزهای بعد موکول کند. در این لحظه، شما باید با استفاده از کلمات درست، یک

حس نیاز فوری )اما کاملاً محترمانه( در او ایجاد کنید تا همان لحظه خریدش را نهایی کند.

به جای اینکه بگویید "عجله کنید جنس تمام می‌شود"، از جملات ظریف‌تر و دوستانه‌تری استفاده کنید. مثلاً می‌توانید
بگویید: "از این مدلی که شما پسندیده‌اید، به دلیل استقبال زیاد، فقط تعداد محدودی در انبار باقی مانده است و اگر الان
آن را تهیه کنید خیالتان راحت خواهد بود." یا اینکه می‌توانید از یک هدیه کوچک استفاده کنید و بگویید: "اگر امروز خرید
خود را نهایی کنید، ارسال آن برای شما رایگان خواهد بود." استفاده از کلمات ساده‌ای که نشان‌دهنده یک فرصت ویژه

هستند، ذهن مشتری را ترغیب می‌کند تا خرید را به تعویق نیندازد.

اهمیت یادگیری اصولی مهارت‌های کلامی
شاید خواندن این نکات در این مقاله بسیار ساده به نظر برسد، اما وقتی در محیط کار و رو در رو با یک مشتری سخت‌گیر
قرار می‌گیرید، ممکن است استرس باعث شود تمام این اصول را فراموش کنید. خوب صحبت کردن و مدیریت احساسات
در لحظه، مهارتی است که نیاز به تمرین و راهنمایی دارد. شما باید یاد بگیرید که چگونه در لحظه فکر کنید و بهترین

کلمات را کنار هم بچینید.

در این مسیر، استفاده از تجربه‌های یک متخصص و مربی فن بیان، بزرگترین لطفی است که می‌توانید در حق کسب‌وکار
خود بکنید. با شرکت در دوره‌های آموزشی و بهره‌گیری از راهنمایی‌های طاها بام شاد مدرس فن بیان، شما به صورت
عملی یاد می‌گیرید که چگونه بر استرس خود در برابر مشتری غلبه کنید، زبان بدن خود را اصلاح کنید و لحن صدایی
جذاب و متقاعدکننده بسازید. یک مربی خوب به شما کمک می‌کند تا عادت‌های غلطی که سال‌ها در صحبت کردن

داشته‌اید را کنار بگذارید و به یک فرد تأثیرگذار تبدیل شوید که دیگران از هم‌صحبتی و خرید کردن از او لذت می‌برند.

نتیجه‌گیری: صدای شما، سرمایه اصلی کسب‌وکار شماست
در دنیایی که همه به دنبال رقابت بر سر قیمت و تخفیف‌های عجیب و غریب هستند، تنها چیزی که می‌تواند کسب‌وکار
شما را از دیگران متمایز کند، "رفتار و نحوه صحبت کردن شما با مشتری" است. مشتریانی که امروز بدون خرید کردن از
مغازه شما می‌روند، به این دلیل نیست که پول ندارند؛ بلکه به این دلیل است که نتوانسته‌اند به شما و محصولاتتان

اعتماد کنند.

از همین امروز تصمیم بگیرید که کلمات خود را تغییر دهید. به جای اصرار کردن و تعریف‌های خشک و خالی، به حرف‌های
مشتری گوش دهید، نیاز او را پیدا کنید و با لحنی گرم و دوستانه به او پیشنهاد بدهید. فن بیان فقط برای مجری‌های
تلویزیون نیست؛ بلکه کلید طلایی قفل ذهن خریداران است. روی مهارت‌های کلامی خود کار کنید، از آموزش‌های
متخصصانی مانند طاها بام شاد بهره ببرید و مطمئن باشید که با تغییر دادن نحوه صحبت کردنتان، شاهد رشد چشمگیر
و ماندگاری در فروش و درآمد خود خواهید بود. کلمات شما، قدرتمندترین ابزار شما هستند؛ از آن‌ها به درستی استفاده

کنید.

)FAQ( سوالات متداول
اگر مشتری در همان ابتدای کار گفت که فقط قصد نگاه کردن دارد و قصد خرید ندارد، چه کار کنیم؟

این یکی از رایج‌ترین واکنش‌های دفاعی خریداران است. اصلاً ناراحت نشوید و اصرار هم نکنید. با یک لبخند بسیار گرم به
او بگویید: "بسیار عالی، باعث افتخار است. راحت باشید و تمام محصولات را نگاه کنید. اگر در مورد مدل‌ها یا جنس آن‌ها
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سوالی داشتید، من همینجا هستم تا با کمال میل راهنماییتان کنم." این رفتار محترمانه و به دور از فشار، باعث
می‌شود او با آرامش بیشتری مغازه را ببیند و در بسیاری از مواقع، خودش سر صحبت را با شما باز کند.

وقتی مشتری به قیمت محصول اعتراض می‌کند و می‌گوید خیلی گران است، بهترین جواب چیست؟

هرگز با مشتری مخالفت مستقیم نکنید و نگویید "نه اصلاً گران نیست". این کار باعث لجبازی او می‌شود. بهترین راه این
است که ابتدا حرف او را تایید کنید و سپس ارزش محصول را نشان دهید. مثلاً بگویید: "بله کاملاً حق با شماست، در
نگاه اول قیمت بالایی دارد، اما این قیمت به خاطر کیفیت بالای مواد اولیه آن است که باعث می‌شود این وسیله سال‌ها
بدون خرابی برای شما کار کند و نیازی به تعمیر نداشته باشد." با این کار، توجه او را از روی پول، به سمت کیفیت و دوام

محصول می‌برید.

من به صورت تلفنی و اینترنتی محصول می‌فروشم، آیا فن بیان به درد من هم می‌خورد؟

صد در صد! در فروش تلفنی، مشتری چهره شما و محیط مغازه را نمی‌بیند و تمام قضاوت او تنها بر اساس "صدا و
کلمات" شماست. بنابراین، داشتن لحن گرم، لبخند زدن پشت تلفن )که در صدا کاملاً مشخص می‌شود( و استفاده از
کلمات محترمانه و واضح، اهمیت بسیار بیشتری پیدا می‌کند. در فروش تلفنی، صدای شما تنها ویترین فروشگاه

شماست.
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