
تکنیک‌های فن بیان با مشتری حضوری برای افزایش فروش
چند بار در این هفته برایتان پیش آمده است که یک مشتری وارد مغازه یا شرکت شما شده، قیمت محصولات را پرسیده،
کمی به اجناس نگاه کرده و در نهایت با گفتن جمله معروفِ "یک دوری می‌زنم و برمی‌گردم"، از در بیرون رفته و دیگر
هرگز پشت سرش را هم نگاه نکرده است؟ دیدن رفتن مشتری، دقیقاً مثل این است که ببینید پول نقد از جیب شما
خارج می‌شود. شما برای اجاره مغازه، خرید اجناس باکیفیت و دکوراسیون هزینه‌های سنگینی کرده‌اید، اما در لحظه آخر،

یعنی زمان نتیجه‌گیری، همه چیز خراب می‌شود.

بسیاری از فروشندگان در این شرایط، بازار خراب، قیمت‌های بالا یا بی‌حوصلگی مردم را مقصر می‌دانند. اما آیا تا به حال
به این فکر کرده‌اید که شاید مشکل از جنس و قیمت شما نباشد، بلکه مشکل از کلماتی باشد که به کار می‌برید؟ وقتی
مشتری وارد مغازه می‌شود، در حالت دفاعی قرار دارد و می‌ترسد که شما بخواهید جنس بی‌کیفیتی را به او تحمیل
کنید. اگر شما نتوانید با صحبت کردنِ درست این ترس را از بین ببرید، او سریعاً فرار را برقرار ترجیح می‌دهد. از دست
دادن مشتریان فقط به خاطر بلد نبودن مهارت صحبت کردن، تاوان بسیار سنگینی است که هر روز به کسب‌وکار شما

ضربه می‌زند.

اما نگران نباشید؛ متقاعد کردن آدم‌ها برای خرید، یک مهارت کاملاً یادگرفتنی است. شما نیازی به جادوگری یا دروغ
گفتن ندارید. تنها چیزی که نیاز دارید، یادگیری مهارت "فن بیان" است. فن بیان یعنی بدانید چه کلمه‌ای را، در چه زمانی
و با چه لحنی به زبان بیاورید تا مشتری به شما اعتماد کند. در این مقاله می‌خواهیم به زبانی بسیار ساده و خودمانی
بررسی کنیم که چگونه می‌توانید با استفاده از چند ترفند ساده و راهنمایی‌های طاها بام شاد مدرس فن بیان، نحوه

صحبت کردن خود را تغییر دهید و هر بازدیدکننده‌ای را به یک خریدار وفادار تبدیل کنید.

چرا خوب صحبت کردن در فروش حضوری معجزه می‌کند؟
برای اینکه بتوانیم بیشتر بفروشیم، اول باید بدانیم که در مغز مشتری چه می‌گذرد. انسان‌ها بر اساس "منطق" خرید

نمی‌کنند، بلکه بر اساس "احساسات" خرید می‌کنند و بعداً با منطق کار خودشان را توجیه می‌کنند!

وقتی یک نفر برای خرید لباس، کفش یا لوازم خانگی پیش شما می‌آید، در واقع به دنبال خرید آن وسیله نیست؛ او به
دنبال خرید احساسِ زیبایی، راحتی یا آرامش است. اگر شما با لحنی سرد، بی‌تفاوت و با کلماتی تکراری با او صحبت
کنید، هیچ احساس خوبی در او ایجاد نمی‌شود. اما وقتی با صدایی گرم، لبخندی بر لب و کلماتی محترمانه به او
خوش‌آمد می‌گویید، مغز مشتری احساس امنیت می‌کند. او دیگر شما را یک فروشنده که فقط به فکر پول است

نمی‌بیند، بلکه شما را یک دوست و مشاور دلسوز می‌داند. و همه ما دوست داریم از دوستانمان خرید کنیم!

ترفندهای ساده و طلایی فن بیان برای جذب مشتری حضوری
برای اینکه بتوانید در فروش حضوری موفق‌تر عمل کنید، نیازی نیست کلمات سخت و عجیب به کار ببرید. رعایت کردن

همین چند نکته ساده در صحبت‌های روزمره، معجزه خواهد کرد.

شروع طلایی؛ چگونه سر صحبت را باز کنیم؟

بزرگترین اشتباه فروشندگان، استفاده از جملات تکراری در همان ثانیه اول است. وقتی مشتری وارد می‌شود و شما
می‌پرسید: "می‌تونم کمکتون کنم؟"، ذهن مشتری به صورت خودکار جواب می‌دهد: "نه ممنون، فقط دارم نگاه می‌کنم."

و به این ترتیب، ارتباط شما قطع می‌شود.

به جای این کلمات تکراری، از جملات صمیمانه‌تر و باز استفاده کنید. مثلاً با لبخند بگویید: "سلام، خیلی خوش آمدید.
آزادانه نگاه کنید، من همینجا هستم تا اگر سوالی بود راهنماییتان کنم." این جمله فشار خرید را از روی دوش مشتری

برمی‌دارد و به او احساس راحتی می‌دهد. وقتی او احساس راحتی کند، خودش سر صحبت را با شما باز خواهد کرد.

جادوی گوش دادن؛ راز فروشندگان موفق
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شاید عجیب به نظر برسد، اما مهم‌ترین بخش فن بیان، "حرف نزدن و گوش دادن" است! بسیاری از فروشندگان به
محض ورود مشتری، شروع می‌کنند به تعریف کردن از محصولات خودشان بدون اینکه بدانند مشتری دقیقاً چه

می‌خواهد. این کار باعث کلافگی خریدار می‌شود.

شما باید با پرسیدن سوالات مناسب، مشتری را به حرف بیاورید. مثلاً بپرسید: "این محصول را برای مصرف روزانه
می‌خواهید یا برای مهمانی؟" سپس کاملاً ساکت شوید، ارتباط چشمی برقرار کنید و با دقت به حرف‌های او گوش
دهید. وقتی شما نیاز دقیق او را متوجه شوید، می‌توانید دقیقاً همان چیزی را به او پیشنهاد دهید که دنبالش می‌گردد.

شنونده خوب بودن، به مشتری حس ارزشمند بودن می‌دهد.

تنظیم لحن صدا؛ تفاوت مشاور دلسوز و فروشنده زورگو

لحن صدای شما، بلندتر از کلماتتان صحبت می‌کند. اگر با صدای خیلی بلند و تند صحبت کنید، مشتری احساس می‌کند
دارید به او دستور می‌دهید یا می‌خواهید جنس را به زور به او بفروشید. اگر با صدای خیلی ضعیف و بی‌انرژی حرف

بزنید، او فکر می‌کند شما خودتان هم به محصولتان اطمینان ندارید.

لحن صدای شما باید ترکیبی از "آرامش، اطمینان و مهربانی" باشد. وقتی درباره کیفیت محصول صحبت می‌کنید، صدای
خود را محکم و رسا کنید تا اعتماد به نفس شما دیده شود. و وقتی درباره سلیقه مشتری نظر می‌دهید، صدایتان را

کمی نرم‌تر و صمیمانه‌تر کنید. این تغییرات کوچک در لحن صدا، مقاومت ذهنی مشتری را به طور کامل می‌شکند.

استفاده از نام مشتری؛ شیرین‌ترین کلمه دنیا

یکی از ترفندهای بسیار قدرتمند در فن بیان، استفاده از نام افراد است. اگر در طول صحبت متوجه نام مشتری شدید
)مثلاً زمانی که همراهش او را صدا زد، یا خودتان در میان صحبت‌ها نامش را پرسیدید(، حتماً در جملات خود از آن
استفاده کنید. به جای اینکه بگویید: "این رنگ خیلی به شما می‌آید"، بگویید: "آقای احمدی، این رنگ واقعاً برای شما
دوخته شده است." شنیدن نام خود از زبان شما، یک حس صمیمیت عمیق و ناخودآگاه ایجاد می‌کند و باعث می‌شود

مشتری به شما اعتماد کامل پیدا کند.

اشتباهات کلامی کشنده که مشتری را فراری می‌دهند
همان‌طور که کلمات درست باعث فروش می‌شوند، برخی عادت‌های غلط در صحبت کردن نیز می‌توانند زحمات شما را

به باد بدهند. اگر این رفتارها را دارید، همین امروز آن‌ها را ترک کنید:

استفاده از اصطلاحات سخت و تخصصی: اگر موبایل می‌فروشید، نیازی نیست درباره جزئیات پیچیده قطعات
داخلی با مشتریِ عادی صحبت کنید. او را گیج نکنید. ویژگی‌های محصول را به یک "فایده ساده" تبدیل کنید. مثلاً

به جای کلمات سخت باتری، بگویید: "با این گوشی تا دو روز نیازی به شارژر ندارید."
بحث کردن و مخالفت مستقیم: اگر مشتری گفت "این جنس خیلی گران است"، هرگز نگویید "نه اصلاً هم
گران نیست!". این کار یعنی شما به او می‌گویید تو نمی‌فهمی. به جای آن از تکنیک تایید و توضیح استفاده کنید:
"بله حق با شماست، در نگاه اول قیمت بالایی دارد، اما به خاطر کیفیت پارچه‌اش تا چند سال برای شما کار

می‌کند و نیاز به خرید دوباره ندارید."
بدگویی از رقبا: هرگز برای بالا بردن جنس خودتان، از مغازه بغلی یا شرکت رقیب بدگویی نکنید. این کار در نگاه

مشتری، شما را فردی غیرحرفه‌ای و حسود نشان می‌دهد. فقط روی خوبی‌های کار خودتان تمرکز کنید.

نقش آموزش و مربی در ساختن یک فروشنده حرفه‌ای
دانستن این نکات روی کاغذ بسیار خوب است، اما وقتی با یک مشتری بدقلق یا عصبانی روبرو می‌شوید، ممکن است
تمام این تکنیک‌ها را فراموش کنید و نتوانید استرس خود را کنترل نمایید. خوب صحبت کردن، مهارتی است که باید در

شرایط واقعی تمرین شود تا ملکه ذهن شما گردد.

در این مسیر، بهره‌گیری از آموزش‌های یک متخصص و مربی باتجربه، بزرگترین سرمایه‌گذاری برای کسب‌وکار شماست.
با استفاده از دوره‌های آموزشی و راهنمایی‌های طاها بام شاد مدرس فن بیان، شما یاد می‌گیرید که چگونه در لحظه
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بهترین کلمات را پیدا کنید، بر ترس از جواب "نه" شنیدن غلبه کنید و زبان بدن خود را با حرف‌هایتان هماهنگ سازید. یک
مربی حرفه‌ای به شما کمک می‌کند تا ایرادات نامحسوس در لحن و کلام خود را پیدا کرده و به یک فروشنده کاریزماتیک و

غیرقابل مقاومت تبدیل شوید.

نتیجه‌گیری: کلمات شما، ماشین چاپ پول شما هستند
فروش حضوری، جنگ قیمت‌ها نیست؛ بلکه 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 و به آن‌ها احساس

امنیت بدهد.

از همین فردا تصمیم بگیرید عادت‌های قدیمی خود را کنار بگذارید. با لبخندی واقعی به مشتریان خوش‌آمد بگویید، به
جای حرف زدنِ یک‌سره، به آن‌ها گوش دهید و با لحنی دلسوزانه آن‌ها را راهنمایی کنید. به فن بیان به چشم یک مهارت
لوکس نگاه نکنید؛ فن بیان دقیقاً همان چیزی است که می‌تواند درآمد شما را در عرض چند ماه چند برابر کند. روی نحوه
صحبت کردن خود کار کنید، از متخصصان این حوزه آموزش ببینید و مطمئن باشید که با کلمات درست، می‌توانید هر

مانعی را در مسیر فروش از میان بردارید.

)FAQ( سوالات متداول
وقتی مشتری می‌گوید "باید فکر کنم و برگردم" چه جوابی به او بدهیم؟

وقتی مشتری این جمله را می‌گوید، معمولاً یک شک یا ترس در دلش وجود دارد که به شما نگفته است )مثلاً قیمت بالا
یا شک در رنگ(. به هیچ وجه با ناراحتی برخورد نکنید. با لبخند بگویید: "البته، کاملاً حق دارید که فکر کنید. فقط برای
اینکه خیالم راحت شود، آیا در مورد قیمت محصول شکی دارید یا مدل آن به دلتان ننشسته است؟" این جمله دوستانه

باعث می‌شود او دلیل واقعی رفتنش را بگوید و شما فرصت دوباره‌ای برای متقاعد کردن او پیدا کنید.

آیا پرحرفی کردن و اصرار زیاد باعث افزایش فروش می‌شود؟

خیر، به هیچ وجه. دوران فروشندگانی که با اصرار و التماس جنس می‌فروختند تمام شده است. پرحرفی بیش از حد،
نشان‌دهنده استرس شما و کیفیت پایین محصول است. یک فروشنده حرفه‌ای، کوتاه، دقیق و به اندازه صحبت می‌کند و

اجازه می‌دهد مشتری خودش در آرامش تصمیم بگیرد.

اگر ذاتاً آدم خجالتی باشیم، باز هم می‌توانیم فروشنده خوبی شویم؟

بله، صد در صد! افراد خجالتی معمولاً "شنوندگان" بسیار خوبی هستند و این یک نقطه قوت بزرگ در فروش است. شما
فقط نیاز دارید چند جمله کلیدی برای شروع صحبت و خداحافظی را تمرین کنید. با یادگیری تکنیک‌های کنترل تنفس و

تمرین مستمر، خجالت شما به یک آرامش و متانت جذاب در هنگام صحبت با مشتری تبدیل خواهد شد.
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