
آموزش فن بیان در فروشندگی: چگونه مشتری رهگذر را به
خریدار همیشگی تبدیل کنیم؟

تصور کنید یک روز صبح با هزار امید و آرزو کرکره مغازه‌تان را بالا می‌دهید، دکوراسیون را با دقت می‌چینید و منتظر ورود
مشتریان می‌مانید. در طول روز، ده‌ها نفر وارد مغازه شما می‌شوند؛ به اجناس نگاه می‌کنند، قیمت می‌پرسند، لباس‌ها
را پرو می‌کنند یا وسایل را در دست می‌گیرند، اما در نهایت با گفتن یک جمله ساده مثل »ممنون، یک دوری می‌زنم و
برمی‌گردم« از در خارج می‌شوند و دیگر هرگز پشت سرشان را هم نگاه نمی‌کنند. دیدن رفتن مشتری، دقیقاً مثل این
است که ببینید پول نقد از جیب شما خارج می‌شود. شما برای اجاره مغازه، خرید اجناس باکیفیت، نورپردازی و
دکوراسیون هزینه‌های سنگینی کرده‌اید، اما در حساس‌ترین لحظه، یعنی زمانی که مشتری باید کارت بکشد، همه چیز

خراب می‌شود.

بسیاری از فروشندگان و صاحبان کسب‌وکار وقتی با این مشکل روبرو می‌شوند، شروع به بهانه‌تراشی می‌کنند. آن‌ها
می‌گویند: »مردم پول ندارند«، »بازار خراب است«، »مغازه بغلی اجناسش را ارزان‌تر می‌دهد« یا »مردم فقط برای تماشا
کردن می‌آیند«. اما اگر کمی دقیق‌تر و با انصاف‌تر به بازار نگاه کنیم، می‌بینیم که در همین شرایط سخت اقتصادی،
مغازه‌ها و شرکت‌هایی هستند که مشتریان برای خرید از آن‌ها صف می‌کشند! تفاوت این فروشنده‌های موفق با

فروشنده‌های معمولی در چیست؟ آیا آن‌ها جادو می‌کنند؟

خیر، هیچ جادویی در کار نیست. تفاوت اصلی در »نحوه صحبت کردن و برخورد« با مشتری است. وقتی یک مشتری وارد
مغازه می‌شود، در یک حالت دفاعی قرار دارد. او می‌ترسد که سرش کلاه برود، می‌ترسد که جنس بی‌کیفیتی را با
قیمت بالا به او بیندازید، و از همه مهم‌تر، می‌ترسد که یک فروشنده سمج و پرحرف به او بچسبد و مجبورش کند چیزی
بخرد که به آن نیازی ندارد. اگر شما نتوانید با لحن آرام، کلمات درست و رفتار محترمانه خود این ترس را از بین ببرید،

مشتری سریعاً فرار را بر قرار ترجیح می‌دهد.

این مهارت ارزشمند که به آن »فن بیان در فروشندگی« می‌گویند، به هیچ وجه به معنی دروغ گفتن، چرب‌زبانی کردن یا
کلاهبرداری نیست! فن بیان یعنی شما یاد بگیرید چگونه با کلماتتان به مشتری احساس امنیت، احترام و آرامش بدهید.
در این مقاله بسیار جامع و کامل، می‌خواهیم به زبانی کاملاً ساده و خودمانی بررسی کنیم که در ذهن یک خریدار چه
می‌گذرد. همچنین با استفاده از راهنمایی‌ها و تجربه‌های ارزشمند طاها بام شاد مدرس فن بیان، تکنیک‌هایی را به شما
آموزش می‌دهیم که با استفاده از آن‌ها بتوانید نه تنها هر رهگذری را به یک خریدار تبدیل کنید، بلکه کاری کنید که او

شما را به تمام دوستان و آشنایانش معرفی کند.

روانشناسی مشتری: چرا مردم فقط نگاه می‌کنند و چیزی نمی‌خرند؟
برای اینکه بتوانیم نظر کسی را برای خرید جلب کنیم، اول باید بدانیم در ذهن او چه می‌گذرد. وقتی یک فرد وارد مغازه
شما می‌شود، ذهن او به طور ناخودآگاه درگیر چندین ترس و نگرانی است. انسان‌ها بر اساس »منطق« خرید نمی‌کنند؛

آن‌ها بر اساس »احساسات« خرید می‌کنند و بعداً با منطق، کار خودشان را توجیه می‌کنند.

دو ترس بزرگ در ذهن هر مشتری وجود دارد:

ترس از پشیمانی بعد از خرید: مشتری با خود می‌گوید: »نکند این کفشی که می‌خرم پایم را بزند؟«، »نکند
این وسیله برقی زود خراب شود؟«، »نکند مغازه پایین‌تر همین را ارزان‌تر بدهد؟«. این ترس‌ها باعث می‌شود او

برای تصمیم‌گیری دست دست کند.
احساس ناامنی از حضور فروشنده: بسیاری از ما تجربه برخورد با فروشندگانی را داشته‌ایم که مثل یک
سایه به دنبال ما راه می‌افتند، مدام حرف می‌زنند و اجازه نمی‌دهند در آرامش فکر کنیم. مشتری از این برخوردها

فراری است.

وظیفه شما به عنوان یک فروشنده حرفه‌ای این است که با صحبت‌هایتان، این دو ترس را به طور کامل نابود کنید. شما
باید از یک »فروشنده که فقط به فکر پول است« به یک »مشاور دلسوز که می‌خواهد مشکل مشتری را حل کند« تبدیل
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شوید.

جادوی ثانیه‌های اول: چگونه سر صحبت را باز کنیم که مشتری فرار نکند؟
بزرگترین و مهلک‌ترین اشتباه فروشندگان، استفاده از جملات تکراری و خسته‌کننده در همان ثانیه اولِ ورود مشتری
است. وقتی مشتری از در وارد می‌شود و شما بلافاصله می‌پرسید: »می‌تونم کمکتون کنم؟« یا »چیزی مد نظرتون
بود؟«، ذهن مشتری که در حالت دفاعی است، به صورت خودکار یک جواب آماده را شلیک می‌کند: »نه ممنون، فقط

دارم نگاه می‌کنم!« و به این ترتیب، ارتباط شما در همان ثانیه اول قطع می‌شود.

برای باز کردن سر صحبت، باید هوشمندانه عمل کنید. وقتی مشتری وارد می‌شود، این کارها را به ترتیب انجام دهید: ۱.
لبخند و سلامِ بی‌توقع: فقط با یک لبخند بسیار گرم، واقعی و صدایی رسا بگویید: »سلام، خیلی خوش آمدید.«
همین! دیگر هیچ چیزی نگویید. ۲. فضای تنفس بدهید: اجازه دهید مشتری یکی دو دقیقه در مغازه بچرخد، با محیط
آشنا شود و اجناس را نگاه کند. مثل یک سایه دنبال او راه نیفتید. ۳. شروع صحبت با یک جمله دوستانه: وقتی
دیدید مشتری روی یک جنس خاص تمرکز کرده است، نزدیک بروید و به جای پرسیدن سوال، یک جمله اطلاعاتی جالب
بگویید. مثلاً اگر به یک لباس نگاه می‌کند، با لبخند بگویید: »این مدلی که نگاه می‌کنید، پارچه‌اش نخی و بسیار خنک
است و تازه امروز برایمان رسیده.« این نوع صحبت کردن، فشار خرید را از روی دوش مشتری برمی‌دارد و به او احساس

راحتی می‌دهد تا خودش سر صحبت را با شما باز کند.

هنر گوش دادن: مهم‌ترین راز فروشندگانی که پارو پارو پول درمی‌آورند!
شاید با خودتان فکر کنید که فن بیان یعنی اینکه من یک‌سره حرف بزنم و از خوبی‌های جنسم تعریف کنم تا مشتری
متقاعد شود. این یک اشتباه بزرگ است! دوران فروشندگانی که با پرحرفی سر مشتری را می‌بردند تا به او جنس

بفروشند، سال‌هاست که تمام شده است.

در دنیای امروز، مشتری کسی را دوست دارد که به حرف‌هایش »گوش دهد«. خداوند به ما دو گوش و یک زبان داده
است؛ یعنی یک فروشنده حرفه‌ای باید دو برابرِ حرف زدنش، به حرف‌های مشتری گوش دهد. وقتی شما سوال
هوشمندانه‌ای می‌پرسید، باید کاملاً ساکت شوید و فقط گوش کنید. مثلاً بپرسید: »این هدیه را برای چه مناسبتی
می‌خواهید تهیه کنید؟« یا »این وسیله را برای استفاده روزمره می‌خواهید یا استفاده در مهمانی؟« وقتی مشتری
شروع به توضیح دادن می‌کند، شما به تمام نیازها، سلیقه‌ها و مشکلات او پی می‌برید. وقتی نیاز او را فهمیدید،
می‌توانید دقیقاً همان چیزی را جلوی او بگذارید که در ذهنش به دنبال آن می‌گشته است. شنونده خوب بودن، به

مشتری حس ارزشمند بودن و مهم بودن می‌دهد.

چگونه محصولمان را معرفی کنیم تا مشتری شیفته آن شود؟ )هنر تصویرسازی(
حالا که متوجه نیاز مشتری شدیم، چطور باید محصول را به او معرفی کنیم؟ اشتباه رایج این است که فروشندگان فقط
درباره »ویژگی‌های فنی و خشک« محصول حرف می‌زنند. مثلاً می‌گویند: »این تلویزیون فلان قدر کیفیت دارد و خروجی

صدای آن این‌قدر است.« مشتری عادی این کلمات را نمی‌فهمد و برایش جذابیتی هم ندارد!

به جای گفتن ویژگی‌های سخت، باید با کلماتتان برای مشتری »تصویرسازی« کنید. شما باید به مشتری نشان دهید
که این محصول چه »فایده‌ای« برای زندگی او دارد و چگونه حال او را بهتر می‌کند. بیایید یک مثال بزنیم: اگر شما
فروشنده کفش هستید، فقط نگویید »این کفش چرم طبیعی است و کفی طبی دارد«. بلکه با صدایی گرم و دوستانه
بگویید: »تصور کنید وقتی این کفش را در محل کار پایتان می‌کنید، چقدر احساس سبکی دارید؛ طوری که بعد از یک روز
طولانی کاری و ایستادن‌های زیاد، وقتی به خانه برمی‌گردید اصلاً احساس پادرد و کمردرد نخواهید داشت.« وقتی شما
با کلماتتان چنین تصویر زیبایی می‌سازید، مشتری خودش را در حال لذت بردن از محصول تصور می‌کند و مقاومت او برای

پرداخت پول به شدت شکسته می‌شود.

روش‌های جادویی برای برخورد با بهانه‌ها و مخالفت‌های مشتری
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مشتری همیشه به راحتی خرید نمی‌کند. او برای اینکه پولش را خرج نکند، بهانه‌های مختلفی می‌آورد. »این رنگش
جالب نیست«، »خیلی گران است«، »مغازه بغلی ارزان‌تر می‌دهد« یا »باید با همسرم مشورت کنم«. فروشنده آماتور در
این لحظات عصبانی می‌شود، شروع به بحث کردن می‌کند یا ناامیدانه مشتری را رها می‌کند. اما فروشنده مسلط

می‌داند که اعتراض مشتری، دقیقاً نقطه شروع یک فروش واقعی است.

قانون طلایی: هرگز با مشتری بحث و مخالفت مستقیم نکنید!

اگر مشتری گفت: »قیمت شما خیلی بالاست«، هرگز با اخم نگویید: »نه اصلاً هم گران نیست!« یا »شما جنس خوب را
نمی‌شناسید!«. این جواب‌ها یک توهین مستقیم به شعور مشتری است و او را فوراً از مغازه فراری می‌دهد.

استفاده از تکنیک »تایید و توضیح«

بهترین راه برای مدیریت بهانه‌ها این است که ابتدا حرف مشتری را کاملاً تایید کنید تا گارد او باز شود، و سپس با
مهربانی دلیل بیاورید. با لبخند و صدایی آرام بگویید: »بله، کاملاً حق با شماست؛ در نگاه اول قیمت این کار کمی بالاتر از
بازار به نظر می‌رسد. من به شما حق می‌دهم که نگران قیمت باشید. اما دلیل این تفاوت این است که در این لباس از
دوخت‌های تقویت‌شده استفاده شده و پارچه آن بعد از ده‌ها بار شستشو، نه رنگ می‌دهد و نه آب می‌رود. در واقع شما
با خرید این کار، تا چند سال نیازی به خرید لباس جدید ندارید و پولتان پس‌انداز می‌شود.« وقتی شما توجه مشتری را از
روی »پول نقد« به سمت »دوام، کیفیت و صرفه‌جویی در آینده« می‌برید، قیمت برای او کاملاً منطقی و قابل قبول

می‌شود.

تبدیل خریدار به یک دوست همیشگی )وفادارسازی مشتری(
بسیاری از فروشندگان فکر می‌کنند کار آن‌ها زمانی تمام می‌شود که مشتری پول را کارت می‌کشد و از در بیرون
می‌رود. اما این فقط نقطه شروع است! پیدا کردن یک مشتری جدید، بسیار سخت‌تر و پرهزینه‌تر از نگه داشتن یک
مشتری قدیمی است. شما باید کاری کنید که این فرد نه تنها خودش دوباره برگردد، بلکه مغازه شما را به ده نفر دیگر

هم معرفی کند.

چگونه این کار را انجام دهیم؟ با یک »خداحافظی گرم و قدردانیِ صمیمانه«. بعد از خرید، جنس را با احترام و دو دستی
به او بدهید. با لبخندی از ته دل بگویید: »خیلی از آشنایی با شما خوشحال شدم، امیدوارم این محصول برایتان پر از خیر
و برکت باشد. باز هم به ما سر بزنید.« اما مهم‌تر از آن، رفتار شما با مشتریانی است که »خرید نمی‌کنند«! اگر مشتری
تمام مغازه را به هم ریخت، نیم ساعت وقت شما را گرفت و در نهایت گفت: »فعلاً نمی‌خرم«، هرگز اخم نکنید و وسایل
را با عصبانیت جمع نکنید! با همان لبخند مهربان اول بگویید: »هیچ مشکلی نیست، خوشحال شدم که تشریف آوردید.
امیدوارم مدل دلخواهتان را پیدا کنید.« این برخوردِ بزرگ‌منشانه، آن‌قدر در ذهن او تاثیر می‌گذارد که اگر روزی بخواهد

خریدی انجام دهد، از شرمندگیِ اخلاق خوب شما، فقط به مغازه خودتان برمی‌گردد.

اهمیت آموزش و داشتن یک مربی دلسوز در مسیر فروشندگی
شاید خواندن تمام این نکات در این مقاله جذاب و ساده به نظر برسد، اما وقتی فردا صبح کرکره مغازه را بالا می‌دهید و
با یک مشتری بدقلق، عصبانی یا بسیار چانه‌زن روبرو می‌شوید، استرس و خستگی باعث می‌شود تمام این قوانین را
فراموش کنید. کنترل احساسات در لحظه، داشتن یک لبخند واقعی در اوج خستگی، و انتخاب بهترین کلمات در کسری از

ثانیه، مهارتی است که فقط با خواندن به دست نمی‌آید؛ این کار نیاز به تمرین، تکرار و یک راهنمای کاربلد دارد.

در این مسیر سخت اما شیرین، استفاده از تجربیات و آموزش‌های یک مربی متخصص، بهترین سرمایه‌گذاری برای
کسب‌وکار شماست. با شرکت در دوره‌های کاربردی و استفاده از راهنمایی‌های طاها بام شاد مدرس فن بیان، شما به
صورت کاملاً عملی یاد می‌گیرید که چگونه صدای خود را از یک لحن خسته‌کننده، به صدایی گرم، پرانرژی و جذاب تبدیل
کنید. در این آموزش‌ها، موقعیت‌های واقعیِ برخورد با مشتری شبیه‌سازی می‌شود تا شما یاد بگیرید چگونه ترس از
جوابِ »نه« شنیدن را کنار بگذارید، زبان بدن خود را اصلاح کنید و با یک فن بیان قدرتمند، هر مشتری ساده‌ای را به یک

رفیق و خریدار همیشگی برای کسب‌وکارتان تبدیل نمایید.
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نتیجه‌گیری: کلمات شما، ماشین چاپ پول شما هستند
فروشندگی، جنگ بر سر قیمت‌ها، تخفیف‌های عجیب و غریب یا دروغ گفتن نیست؛ فروشندگی هنر ارتباط برقرار کردن با
قلب آدم‌هاست. مشتریانی که دست خالی از مغازه شما می‌روند، به پول نیاز نداشته‌اند؛ بلکه به فروشنده‌ای نیاز

داشته‌اند که حرف آن‌ها را بفهمد، به آن‌ها احترام بگذارد و با کلماتش به آن‌ها احساس امنیت بدهد.

از همین فردا صبح تصمیم بگیرید که عادت‌های قدیمی و خسته‌کننده خود را کنار بگذارید. با لبخندی واقعی به مشتریان
خوش‌آمد بگویید، به جای حرف زدنِ یک‌سره، به حرف‌هایشان گوش دهید، از کلمات سخت استفاده نکنید و با لحنی
دلسوزانه و مهربان آن‌ها را راهنمایی کنید. به مهارت خوب صحبت کردن به چشم یک کار اضافه نگاه نکنید؛ این مهارت
دقیقاً همان چیزی است که می‌تواند درآمد شما را در عرض چند ماه چند برابر کند. روی نحوه صحبت کردن خود کار کنید،
از آموزش‌های متخصصانی مانند طاها بام شاد بهره ببرید و مطمئن باشید که با استفاده از جادوی کلمات، می‌توانید هر

رهگذری را به یک خریدار عاشق و وفادار تبدیل کنید.

)FAQ( سوالات متداول
وقتی مشتری وارد مغازه می‌شود و سرش در گوشی موبایل است، چطور با او ارتباط برقرار کنیم؟

در این حالت مشتری به طور واضح پیامی می‌فرستد که »الان آمادگی صحبت ندارم«. مزاحم او نشوید. فقط یک سلام
کوتاه و با لبخند بکنید و به کار خودتان مشغول شوید. معمولاً بعد از چند دقیقه که کارش با گوشی تمام شد، خودش
نگاهی به اطراف می‌اندازد؛ در آن لحظه با برقراری یک ارتباط چشمی گرم، می‌توانید به او نشان دهید که آماده

پاسخگویی هستید.

اگر مشتری از قیمت ما شکایت کرد و گفت مغازه روبرویی همین جنس را نصف قیمت می‌دهد، چه
بگوییم؟

هرگز مغازه روبرویی را تخریب نکنید و نگویید »جنس او تقلبی است!«. این کار شما را حسود نشان می‌دهد. با
خونسردی و لبخند بگویید: »بله، من هم شنیده‌ام که قیمت‌های متفاوتی در بازار هست. ظاهر اجناس ممکن است
خیلی شبیه به هم باشد، اما تفاوت اصلی در کیفیت مواد اولیه و ضمانتی است که ما به شما می‌دهیم. ما اینجا
هستیم تا خیالتان بابت پولی که می‌دهید تا سال‌ها راحت باشد.« این پاسخ، اعتماد به نفس بالای شما را به مشتری

ثابت می‌کند.

من به صورت تلفنی و اینترنتی محصول می‌فروشم، آیا این ترفندها به درد من هم می‌خورد؟

صد در صد و حتی بیشتر! در فروش تلفنی، مشتری چهره شما، لبخند شما و محیط مغازه را نمی‌بیند و تمام قضاوت او
فقط و فقط بر اساس »صدا و کلمات« شماست. بنابراین، داشتن لحن گرم، لبخند زدن پشت تلفن )که انرژی آن در صدا
کاملاً مشخص می‌شود(، گوش دادن به نیاز مشتری و استفاده از جملات محترمانه، اهمیت هزار برابر بیشتری پیدا

می‌کند. در فروش تلفنی، صدای شما تنها ویترین فروشگاه شماست.
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