
اصول جذب مشتری با فن بیان در نمایشگاه‌ها و
فروشگاه‌های فیزیکی: چگونه خریداران را میخکوب کنیم؟

آیا تا به حال در یک نمایشگاه بزرگ یا یک مجتمع تجاری شلوغ دقت کرده‌اید که چرا جلوی بعضی از غرفه‌ها و مغازه‌ها
همیشه صف کشیده شده است، در حالی که مغازه کناری با همان اجناس و دکوراسیون، کاملاً خالی و سوت‌وکور
است؟ آیا برایتان پیش آمده است که به عنوان یک فروشنده یا غرفه‌دار، ساعت‌ها سر پا بایستید، با لبخند به مردم نگاه
کنید، اما رهگذران حتی یک نگاه کوتاه هم به محصولات شما نیندازند و با سرعت از کنار شما عبور کنند؟ در این لحظات
خسته‌کننده، احتمالاً از خودتان پرسیده‌اید: »مگر محصولات ما چه مشکلی دارند؟ چرا کسی حاضر نیست حتی برای یک

دقیقه به حرف‌های من گوش دهد؟«

بسیاری از صاحبان کسب‌وکار فکر می‌کنند راز موفقیت در فروشگاه‌های فیزیکی و نمایشگاه‌ها، فقط در داشتن نورپردازی
خیره‌کننده، دکورهای گران‌قیمت یا تخفیف‌های فضایی است. آن‌ها هزینه‌های میلیونی برای ظاهر فروشگاه خود
می‌کنند، اما مهم‌ترین و قدرتمندترین ابزار جذب مشتری را کاملاً نادیده می‌گیرند: ابزاری به نام »صدا و کلمات فروشنده«.
در دنیای پرهیاهوی امروز که ذهن انسان‌ها پر از دغدغه و خستگی است، یک دکور زیبا شاید بتواند چشم مشتری را
برای دو ثانیه جلب کند، اما این کلمات و فن بیان شماست که می‌تواند قدم‌های او را متوقف کند، ذهن او را درگیر سازد و

او را به داخل فروشگاه بکشاند.

محیط نمایشگاه‌ها و فروشگاه‌های فیزیکی، میدانِ جنگِ ثانیه‌هاست. شما در این محیط‌ها با خریدارانی روبرو هستید که
خسته‌اند، عجله دارند و رقبای شما دقیقاً در چند قدمیِ شما ایستاده‌اند. اگر نتوانید در سه ثانیه اول با یک جمله جذاب،
لحنی گرم و صدایی پرانرژی، حصار دفاعی ذهن مشتری را بشکنید، او را برای همیشه از دست داده‌اید. اما نگران
نباشید؛ جذب مشتریانِ رهگذر یک استعداد ذاتی نیست، بلکه مهارتی کاملاً یادگرفتنی است. در این مقاله بسیار جامع
و کاربردی، می‌خواهیم به زبانی کاملاً ساده و خودمانی بررسی کنیم که در ذهن یک خریدارِ خسته چه می‌گذرد. با
استفاده از اصول قدرتمند کلامی و راهنمایی‌های دلسوزانه طاها بام شاد مدرس فن بیان، یاد می‌گیریم که چگونه با

انتخاب درست کلمات، غرفه یا فروشگاه خود را به آهنربای جذب مشتری تبدیل کنیم.

چرا فروش حضوری در نمایشگاه‌ها با فروش آنلاین کاملاً متفاوت است؟
برای اینکه بتوانیم استراتژی کلامی درستی داشته باشیم، اول باید تفاوت فضای فیزیکی و آنلاین را به خوبی درک کنیم.
وقتی یک مشتری در خانه نشسته و در اینترنت می‌چرخد، خودش با میل خودش به دنبال یک محصول می‌گردد و فرصت
کافی برای خواندن توضیحات دارد. اما کسی که در یک راهروی شلوغ نمایشگاه یا یک بازار فیزیکی قدم می‌زند، در

معرض بمباران اطلاعات است.

صدای همهمه مردم، نورهای مختلف، موسیقی غرفه‌ها و راه رفتن‌های طولانی، ذهن رهگذران را به شدت خسته و
بی‌حوصله می‌کند. در چنین شرایطی، مغز انسان برای فرار از این خستگی، یک دیوار دفاعی نامرئی به دور خود
می‌کشد تا هیچ اطلاعات جدیدی را دریافت نکند. به همین دلیل است که وقتی شما با مهربانی می‌گویید: »بفرمایید
داخل، در خدمتیم«، مشتری بدون اینکه حتی به شما نگاه کند، مسیرش را کج می‌کند! او با شما مشکلی ندارد؛ بلکه
مغز خسته او از هرگونه دعوتِ مستقیم فرار می‌کند. وظیفه شما به عنوان یک فروشنده حرفه‌ای این است که این دیوار

دفاعی را نه با زور و اصرار، بلکه با ایجاد »حس کنجکاوی و آرامش« فرو بریزید.

ثانیه‌های طلایی: چگونه رهگذران را متوقف کنیم؟ )شروع قدرتمند(
سخت‌ترین بخش کار در یک نمایشگاه یا فروشگاه بزرگ، متوقف کردنِ قدم‌های مشتری است. اگر بتوانید او را فقط برای
ده ثانیه متوقف کنید، هشتاد درصد راه را رفته‌اید. برای این کار، باید عادت‌های اشتباه و جملات تکراری را برای همیشه

دور بریزید:

۱. جملات التماسی و تکراری را حذف کنید
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جملاتی مثل »بفرمایید داخل تا مدل‌ها را نشان دهم«، »تخفیف ویژه داریم، تشریف بیاورید« یا »آیا می‌توانم کمکتان
کنم؟«، جملاتی هستند که در تمام فروشگاه‌ها شنیده می‌شوند. ذهن مشتری به این کلمات حساسیت پیدا کرده
است. شنیدن این کلمات به او احساس فشار می‌دهد و او پیش خودش فکر می‌کند: »اگر بروم داخل، این فروشنده مرا

رها نمی‌کند تا به زور چیزی به من بفروشد!«

۲. قلاب کنجکاوی را بیندازید

به جای دعوت مستقیم، باید از جملاتی استفاده کنید که ذهن مشتری را قلقلک دهد و او را مجبور به توقف و فکر کردن
کند. یکی از بهترین روش‌ها، پرسیدن سوالات جذاب و غیرمنتظره است. تصور کنید شما غرفه فروش دستگاه‌های تصفیه
آب دارید. به جای اینکه بگویید: »بفرمایید دستگاه تصفیه آب با تخفیف«، وقتی رهگذری از جلوی غرفه شما رد می‌شود،
با صدایی رسا، لبخندی گرم و نگاهی مستقیم بگویید: »آیا می‌دانستید آبی که امروز صبح نوشیدید، چقدر رسوب به
بدنتان وارد کرده است؟« این جمله، یک سوال ساده نیست؛ یک شوک کوچک به ذهنِ خسته رهگذر است. او ناخودآگاه

می‌ایستد تا جواب این سوال را پیدا کند و این دقیقاً همان لحظه‌ای است که شما موفق شده‌اید.

۳. استفاده از تعریف و تمجیدِ صادقانه

انسان‌ها عاشق این هستند که دیده شوند و مورد تحسین قرار بگیرند. وقتی مشتری از جلوی فروشگاه شما رد
می‌شود یا به ویترین نگاه می‌کند، می‌توانید سر صحبت را با یک توجه مثبت باز کنید. مثلاً بگویید: »ترکیب رنگ لباستان
بسیار زیباست؛ اتفاقاً ما هم در کالکشن جدیدمان محصولاتی داریم که دقیقاً با این سلیقه بی‌نظیر شما هماهنگ

است.« این نوع شروع، احساس خوشایندی در مشتری ایجاد می‌کند و گارد دفاعی او را در همان ثانیه اول می‌شکند.

زبان بدنِ دعوت‌کننده: نیمی از فن بیان شما در بدن شماست!
همان‌طور که بارها گفته شده است، فن بیان فقط محدود به کلماتی که از دهان شما خارج می‌شود نیست. بدن شما
بسیار بلندتر از صدایتان با مشتری حرف می‌زند. اگر زیباترین جملات دنیا را حفظ کنید اما زبان بدن اشتباهی داشته

باشید، هیچ مشتریِ عاقلی به شما اعتماد نخواهد کرد.

از پشت میز و پیشخوان خارج شوید: میزها و پیشخوان‌ها، مانند سنگرهای جنگی هستند که بین شما و
مشتری فاصله می‌اندازند. اگر در نمایشگاه هستید، هرگز پشت میز ننشینید. بایستید و به جلوی غرفه بیایید.
نشستنِ شما روی صندلی در حالی که با گوشی موبایلتان بازی می‌کنید، به رهگذران این پیام را می‌دهد که:

»من خسته‌ام و حوصله جواب دادن به شما را ندارم، لطفاً مزاحم نشوید!«
دست به سینه نایستید: دست به سینه ایستادن یا قفل کردن دست‌ها در هم، نشانه بسته بودن، غرور یا
بی‌حوصلگی است. دست‌هایتان را در کنار بدن رها کنید یا به آرامی در هم گره بزنید. وقتی با مشتری حرف
می‌زنید، کف دست‌هایتان را به سمت او باز نگه دارید تا صداقت و خوش‌آمدگویی شما را به صورت ناخودآگاه

احساس کند.
ارتباط چشمیِ کوتاه و مهربان: وقتی رهگذری از جلوی شما عبور می‌کند، به سقف یا به کفش‌های او نگاه
نکنید. مستقیماً به چشمان او نگاه کنید، یک لبخند بسیار ملایم بزنید و سرتان را به نشانه احترام کمی تکان
دهید. همین ارتباط چشمی ساده، بدون گفتن حتی یک کلمه، بسیاری از افراد را به سمت غرفه شما

می‌کشاند.

هنر متقاعدسازی در داخل فروشگاه: وقتی مشتری وارد شد چه بگوییم؟
حالا مشتری متوقف شده و قدم به داخل غرفه یا فروشگاه شما گذاشته است. در این مرحله، بزرگترین اشتباه این است
که بلافاصله شروع کنید به ردیف کردنِ ویژگی‌های محصول! مشتری هنوز آماده شنیدن نیست؛ او در حال بررسی محیط

است.

۱. قانونِ سکوتِ اولیه و فضای تنفس
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وقتی مشتری وارد شد، فقط یک خوش‌آمدگوییِ گرم بگویید و سپس سکوت کنید. اجازه دهید او در مغازه بچرخد، به
اجناس دست بزند و احساس راحتی کند. مانند یک نگهبان به دنبال او راه نیفتید. وقتی دیدید که او روی یک محصولِ

خاص تمرکز کرده یا به آن دست کشیده است، زمان ورودِ کلامیِ شما فرا رسیده است.

۲. داستان‌سرایی به جای لیست کردن ویژگی‌ها خشک

مشتریان به ویژگی‌های خشک اهمیتی نمی‌دهند؛ آن‌ها به دنبالِ این هستند که این محصول چه مشکلی از آن‌ها حل
می‌کند و چه حسی به آن‌ها می‌دهد. اگر شما مبل می‌فروشید، فقط نگویید: »چوبِ این مبل راش است و پارچه‌اش ضد
لک است.« این جملات خسته‌کننده هستند. با لحنی گرم و تصویرساز بگویید: »تصور کنید بعد از یک روزِ کاریِ بسیار
شلوغ و خسته‌کننده، روی این مبل استراحت می‌کنید. طراحیِ این نشیمن‌گاه طوری است که تمام خستگیِ کمر شما
را می‌گیرد و چون پارچه‌اش ضد لک است، دیگر نگرانِ ریختن چای توسط بچه‌ها نخواهید بود و آرامشِ کامل خواهید

داشت.« شما با این کلمات، یک رویای زیبا برای مشتری می‌سازید که حاضر است برای رسیدن به آن پول پرداخت کند.

۳. ایجاد حس نیاز بدون ایجاد استرس و ترس

گاهی اوقات برای قطعی کردنِ فروش، باید به مشتری نشان دهید که این فرصت همیشگی نیست. اما نباید او را
بترسانید یا به او دروغ بگویید که »این آخرین جنس است!«. با متانت و صداقت بگویید: »این محصول به دلیل استقبال
بسیار خوب در این نمایشگاه، موجودیِ محدودی دارد و احتمالاً تا فردا به اتمام می‌رسد. اگر واقعاً به دلتان نشسته
است، پیشنهاد می‌کنم همین امروز تصمیم بگیرید تا شرمنده شما نشویم.« این نوع بیان، هم حسِ ارزشمندی به

محصول می‌دهد و هم بدون فشار آوردن، مشتری را به تصمیم‌گیریِ سریع‌تر ترغیب می‌کند.

چگونه با مشتریان بهانه‌گیر و مقایسه‌گر برخورد کنیم؟
در نمایشگاه‌ها و بازارهای فیزیکی، مشتریان معمولاً از غرفه‌های مختلف بازدید می‌کنند و قیمت‌ها را مقایسه می‌کنند.
بسیار طبیعی است که مشتری در وسط صحبت‌های شما بگوید: »قیمت شما از غرفه سالن بغلی خیلی بیشتر

است!« یا »اجازه بدهید یک دوری بزنم و برگردم.«

در این لحظاتِ حساس، فن بیان شما باید در اوجِ پختگی باشد. هرگز عصبانی نشوید، گارد نگیرید و همکاران یا رقبای
خود را تخریب نکنید. اگر بگویید »جنس آن‌ها تقلبی و به دردنخور است!«، شما در چشم مشتری به یک انسانِ حسود و

غیرحرفه‌ای تبدیل می‌شوید.

به جای آن، از روشِ طلاییِ »تایید و روشنگری« استفاده کنید. با یک لبخندِ کاملاً خونسرد و صدایی با اعتماد به نفس
بگویید: »بله، من کاملاً به شما حق می‌دهم. در بازار قیمت‌های بسیار متنوعی وجود دارد و پیدا کردنِ جنسِ ارزان‌تر اصلاً
کار سختی نیست. اما تفاوت ما در قیمت نیست، تفاوت ما در کیفیتِ مواد اولیه و ضمانتی است که به شما می‌دهیم تا
سال‌ها نیاز به تعمیر یا تعویض نداشته باشید. ما اینجا هستیم تا خیالِ شما را برای همیشه راحت کنیم، نه اینکه فقط
یک جنس ارزان به شما بفروشیم.« این جوابِ قاطعانه و محترمانه، ارزشِ کار شما را صد برابر می‌کند و بهانه‌ی قیمت را

در ذهن مشتری از بین می‌برد.

و اگر مشتری گفت: »یک دوری می‌زنم و برمی‌گردم«، هرگز اصرار نکنید. با روی باز بگویید: »بسیار عالی، حتماً تمام بازار
را با دقت ببینید؛ ما اینجا با کمال میل منتظرِ بازگشتِ شما هستیم تا بهترین خدمات را به شما ارائه دهیم.« این برخوردِ
بزرگ‌منشانه، چنان حسِ اعتمادی در او ایجاد می‌کند که حتی اگر جنسِ ارزان‌تری هم پیدا کند، به خاطر اخلاقِ عالیِ

شما به غرفه‌تان برمی‌گردد.

نقش آموزش‌های اصولی و همراهی طاها بام‌شاد در موفقیت شما
شاید با خواندن این مقاله پیش خودتان بگویید: »این ترفندها بسیار جذاب هستند، اما وقتی بعد از هشت ساعت سرِ پا
ایستادن در نمایشگاه خسته می‌شوم، دیگر یادم می‌رود که چطور باید لبخند بزنم یا چطور صدایم را گرم نگه دارم!« این
یک دغدغه کاملاً درست و واقعی است. فروشِ حضوری انرژی بسیار زیادی از انسان می‌گیرد و کنترل کردنِ کلمات در اوجِ

خستگی، نیازمندِ یک ذهنِ تربیت‌شده و ماهیچه‌های کلامیِ قوی است.
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در این مسیرِ پرچالش که هر مشتری می‌تواند یک فرصتِ طلایی برای رشدِ کسب‌وکار شما باشد، بهره‌گیری از آموزش‌ها
و تجربیات طاها بام شاد مدرس فن بیان، می‌تواند بزرگترین مزیتِ رقابتیِ شما نسبت به سایر فروشندگان باشد. با
شرکت در دوره‌های کاربردی و عملیِ ایشان، شما یاد می‌گیرید که چگونه صدای خود را به گونه‌ای تنظیم کنید که حتی
بعد از ساعت‌ها صحبت کردن، دچار گرفتگی و خستگیِ گلو نشوید. در این آموزش‌های اصولی، شما تکنیک‌های کنترلِ
خشم، مدیریتِ استرس در زمانِ مواجهه با مشتریانِ بدقلق، و هنرِ متقاعدسازیِ کلامی را به صورت عملی تمرین
می‌کنید. یک مربیِ دلسوز و متخصص به شما کمک می‌کند تا از یک فروشنده معمولی و خسته، به یک مشاورِ جذاب،

کاریزماتیک و پول‌ساز تبدیل شوید که هر رهگذری از هم‌صحبتی با او لذت می‌برد.

نتیجه‌گیری: کلام شما، مهم‌ترین ویترین فروشگاه شماست
در دنیای شلوغِ تجارتِ امروز، دکورهای گران‌قیمت، نورپردازی‌های خیره‌کننده و بنرهای بزرگ، شاید بتوانند توجهِ اولیه را
جلب کنند، اما هرگز نمی‌توانند دستِ مشتری را بگیرند و کارتِ بانکیِ او را روی دستگاهِ کارت‌خوان بکشند! این انسان‌ها
هستند که از انسان‌ها خرید می‌کنند. ارتباطِ قلبی و اعتمادِ ذهنی، فقط و فقط از طریقِ کلماتی ساخته می‌شود که

شما با مهربانی، وقار و اعتماد به نفس به زبان می‌آورید.

از همین نمایشگاه یا روزِ کاریِ بعدی تصمیم بگیرید که عادت‌های اشتباه و جملاتِ تکراری را دور بریزید. از پشتِ میزها
بیرون بیایید، با رهگذران ارتباط چشمی برقرار کنید، سوالاتِ کنجکاوکننده بپرسید و به جای فروشِ زوری، به آن‌ها
مشاوره‌های دلسوزانه بدهید. روی مهارتِ خوب صحبت کردنِ خود سرمایه‌گذاری کنید و با استفاده از آموزش‌های
اساتیدی چون طاها بام شاد، کلامِ خود را به قوی‌ترین و زیباترین ویترینِ کسب‌وکارتان تبدیل کنید. مطمئن باشید زمانی
که شما زبانِ صحبت کردن با قلبِ مشتریان را یاد بگیرید، فروشگاهِ شما همیشه شلوغ‌ترین و پررونق‌ترین نقطه بازار

خواهد بود.

)FAQ( سوالات متداول
آیا در نمایشگاه‌های شلوغ باید برای رساندن صدایمان به مشتری داد بزنیم؟

به هیچ وجه! داد زدن و استفاده از صدای گوش‌خراش، نه تنها نشانه قدرت نیست، بلکه مشتریان را به شدت مضطرب و
فراری می‌کند. در محیط‌های شلوغ، به جای افزایشِ غیرطبیعیِ بلندیِ صدا، باید روی »وضوحِ کلمات و رسایی« کار کنید.
کلمات را کمی شمرده‌تر و با دهانِ بازتر ادا کنید. همچنین، کمی فاصله خود را با مشتری کمتر کنید تا در حریمِ شنواییِ

او قرار بگیرید. یک صدای محکم اما آرام، در میانِ همهمه‌ی نمایشگاه بسیار جذاب‌تر و قابل‌اعتمادتر از فریاد زدن است.

اگر مشتری فقط نگاه کرد و هیچ حرفی نزد، چگونه سکوت او را بشکنیم؟

بعضی از مشتریان بسیار درون‌گرا هستند و تمایلی به شروعِ صحبت ندارند. در این شرایط، هرگز با رگبارِ سوالات آن‌ها را
کلافه نکنید. اجازه دهید با آرامش اجناس را ببینند. برای شکستن سکوت، به جای پرسیدنِ سوال، یک جمله خبریِ
جذاب درباره محصولی که به آن نگاه می‌کنند بگویید. مثلاً با لبخند بگویید: »این مدلی که در دست دارید، سبک‌ترین
محصولِ مجموعه ماست.« اگر مشتری تمایل به صحبت داشته باشد، همین جمله کوتاه کافی است تا او سرِ صحبت را

باز کند و سوالاتش را بپرسد.

وقتی خسته و بی‌حوصله هستیم، چطور انرژیِ کلامی خود را جلوی مشتری حفظ کنیم؟

خستگی در فروشِ حضوری کاملاً طبیعی است. اما مشتریِ ساعتِ هشتِ شب، به اندازه مشتریِ ساعتِ هشتِ صبح
ارزش دارد! برای بازگرداندن انرژی، از معجزه »تغییر حالتِ فیزیکی بدن« استفاده کنید. قبل از اینکه به سمت مشتری
بروید، یک نفسِ بسیار عمیقِ شکمی بکشید، شانه‌هایتان را که به خاطر خستگی افتاده‌اند به سمت عقب و بالا
بکشید، و یک لبخندِ آگاهانه روی لبانتان بیاورید. این تغییرِ فیزیکیِ ساده، به مغزِ شما پیام می‌دهد که سرحال هستید و

به صورتِ خودکار، انرژی و گرمای صدای شما را برای چند دقیقه به اوجِ خود برمی‌گرداند.
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