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چگونه از پس راج ترن اعتراضات B2B فروش
ربیاییم؟

مواجه شدن با اعتراضات مشتریان در طول فرآیند فروش گرچه امری
طـبیع بـه حسـاب مآیـد امـا یکـ از ناامیدکننـدهترن جنبههـای
فروش است. شما تحقیقات خود را انجام دادهاید، رای یک تماس
تلفنی یا دمو آماده شدهاید و در هنگام صحبت با مشتری احتمال با
یک “اما” مواجه مشوید. “محصول شما عال است، اما ما ول
خرید آن را نداریم.” یا “من مخواهم از آنچه مفروشید استفاده
کنم، اما رئیسم با آن موافقت نمکند.” اینجاست که بعد از تمام

کارهای که کردهاید به دوار مخورید.
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اما همیشه هم اینطور نمشود. اعتراضات فرصت دیگری رای شما
هسـتند تـا از تخصـص خـود ـرای تأثرگـذاری روی تصـمیم خریـد
مشتریان بالقوه واجد شرایط و حتی حذف مشتریان بالقوهای که
رای محصول یا خدمت شما مناسب نیستند استفاده کنید. سوال
اینجاست که چگونه متوانید از چرخه منف ناامیدی خارج شوید و
به طور مثبت به اعتراضات پاسخ دهید؟ رای کمک به شما، در ان
مقـاله چهـار اعتـراض اصـل کـه در اکثـر تماسهـا خواهیـد شنیـد را

ررسی مکنیم.

اعتراضات راج فروش و نحوه رسیدگ به آنها
اعتراضات راج فروشی که در اکثر تماسها با آنها مواجه مشویم
همگ حول ودجه، اختیار، نیاز و به موقع ودن (که به BANT نز
معروف است) مچرخند. دانستن نحوه تشخیص ان اعتراضات و
داشتن فرآیندی رای رسیدگ به آنها کلید بستن معامله یا حذف

مشتری نامناسب از صف فروش شما است.
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در ان بخش ما هر اعتراض را ررسی خواهیم کرد و نکاتی را رای
رسیدگ به آنها ارائه خواهیم داد. همراه راه مدران باشید.

اعتراضات را به ترتیب زر م توان قسیم بندی کرد؟

اعتراض  :1ودجه

راجترن اعتراضات، اعتراض مروط به ودجه و ول است. در واقع
همه چز در مورد ول است، عززان. مشتریان بالقوه ممکن است
چزهای مانند “ودجهای رای محصول شما ندارم” یا “هچ فضای
در ودجه ما رای خرید محصول شما وجود ندارد” بگویند. آنها حتی
ممکـن اسـت رسـند کـه آیـا متوانیـد بـه آنهـا تخفیـف دهیـد. امـا

وقتی شخص به موضوع ول مردازد، چگونه باید پاسخ دهید؟
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نحوه رسیدگ به ان اعتراض

نگرانیهـا در مـورد هزینـه محصـول متوانـد عمـقتر از صـرفاً ـول
باشد، ان وظیفه شماست که دلال واقع تردید مشتریان را کشف
کنیـد. ـرای اینکـه متـوجه شویـد چـرا مشتریـان احتمـال از قیمـت
محصول راض نیستند، بیشتر تحقق کنید. آیا موضوع فقط شوک
قیمت است؟ یا ان که ارزش محصول شما را رای قیمتی که باید
ردازند بالا نمبینند؟ رسیدن به ریشه اعتراض مهم است - اینکار
به شما کمک مکند که زبان مناسب را رای استفاده با مشتری

بالقوه انتخاب کنید.

اگر واقعاً موضوع فقط شوک قیمت است، متوانید در مورد تمام
اجزای سازنده محصول خود توضح دهید و تأکید کنید که به ازای
قیمت در نظر گرفته شده چه ارزشی دریافت مکنند. اگر مشتری
بالقوه ارزش محصول شما را متوجه نشود، گزینه دیگرتان ان است
که بگویید چگونه متوانند با استفاده از محصول شما در هزینهها
صـرفهجوی و در نتیجـه پـس انـداز کننـد. همچنـن، اگـر از شمـا
درخواسـت تخفیـف داشتنـد - احسـاس نکنیـد کـه بایـد بلافاصـله بـا
خواسته آنها موافقت کنید. ابتدا بفهمید که چه مقدار تخفیف در
نظر دارند. نیازی نیست همان ابتدا قول 30 درصد تخفیف را به
مشتری خود بدهید وقتی او صرفاً با 10 درصد تخفیف حاضر به خرید
مشود. با رسیدن سوالات درست و گوش دادن فعال به مشتری،

متوانید انتظارات را هتر تنظیم کنید و آسانتر فروش را ببندید.
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اعتراض 2: اختیار

در اـن اعتـراض، مشتریـان بـالقوه ممکـن اسـت تصـمیم گـری را بـه
شخص دیگری واگذار کنند. ان هم یک اعتراض بسیار راج است،
به خصوص اگر شرکت چندن تصمیم گرنده داشته باشد. در ان
شرایط معمولاً خواهید شنید: “من باید قل از تصمیم گری با رئیس
/ مدر عامل / طراح / همکار / مادرم صحبت کنم”. در ان شرایط چه

باید بکنید؟

نحوه رسیدگ به ان اعتراض

ابتدا تأیید کنید که ان اعتراضشان منطق است. اگرچه ممکن
است ان یک قدم کوچک به نظر رسد که لزوماً نیازی به رسیدگ به
آن نیسـت، امـا اعتبـار دادن بـه نگرانیهـای مشتـری احتمـال کمـک
مکند تا هتر با آنها ارتباط رقرار کنید. همچنن شما را رای مرحله
بعدی آماده مکند یعنی یافتن نیازها و ترسهای شخص ثالث در

مورد محصول شما یا دلل رد درخواست تصمیم گرنده.

بعـد از اینکـه بـه ریشـه مشکـل ـی ردیـد، متوانیـد دو کـار انجـام
دهید: 1) اعتراض شخص ثالث را قل از اینکه حتی با آنها ارتباط
بگرید، رطرف کنید، و اگر ان مرحله خوب پیش رود، 2) ممکن
است لازم باشد زمان صحبت با شخص ثالث در آینده را هماهنگ
کنید. اگر بتوانید ان اعتراضات را با دقت رسیدگ کنید و تأکید
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کنید که شما یک منع قال اعتماد رای مشتری بالقوه و تصمیم
گرنده او هستید، بسیار بیشتر احتمال دارد که فروش انجام شود.

اعتراض 3: نیاز

به وژه رای محصولات و خدمات پیچیده، ان یک اعتراض راج
است که نمایندگان فروش با آن مواجه خواهند شد. مثلاً مشتریان
مگویند “مدانید، ما واقعاً به محصول یا خدمات شما نیاز نداریم”
یا “استفاده از محصول شما خیل سخت است… ما به شوههای
قدیم خود ادامه مدهیم و با همانها کنار مآییم”. ان احتمالاً
سختترن اعتراض رای رسیدگ است زرا حول محور محصول یا

خدماتی که مفروشید مچرخد.

نحوه رسیدگ به ان اعتراض

مانند اعتراض 2، شما باید ابتدا به ریشه مشکل رسید. آیا آنها کل
محصول شما را ی ارزش مدانند یا چند وژگ را دوست ندارند؟
شاید هم فقط ترسیدهاند که خرید کنند؟ مهم نیست دلل آنها

چیست، شما باید قل از ادامه کار به آن ی رید.

پاسـخهای مشتریـان متوانـد بسـته بـه آنچـه مفروشیـد بسـیار
متفاوت باشد، اما شما دو سلاح را در آستن خود دارید تا به ان
اعتـراض رسـیدگ کنیـد: محتـوا و داده. تیـم بازاریـای شمـا احتمـالاً
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پیـشتر پسـتهای وبلاگ و پیشنهـاداتی را ایجـاد کـرده کـه مشتـری
شمـا ممکـن اسـت علاقهمنـد باشـد. شایـد هـم مطالعـات مـوردی از
مشتریانی مشابه مشتری احتمال فعل دارید - که متوانید رای او

ارسال کنید.

اگر مشتری شما خیل بدن است، سع کنید از رخ دادههای
آمـاری ـرای مقاعـد کـردن آنهـا اسـتفاده کنیـد. فـرض کنیـد در حـال
فروش نرم افزار بازاریای داخل هستید. اگر مشتری نگران ان ود
که بازاریای داخل به اندازه بازاریای خارج موثر نیست، متوانید
آمـاری از گـزارش وضعیـت بازاریـای داخلـ 2013 را نشـان دهیـد کـه
نشـان مدهـد بیـش از نیمـ از آژانسهـای بازاریـای (51%) گـزارش
دادهانـد کـه ROI مثبتـی ـرای فعالیتهـای بازاریـای داخلـ خـود در
سال 2013 دارند. ان داده بسیار قانع کنندهتر است از گفتن اینکه
“بازاریای داخل خوب است … فقط به من اعتماد کنید و رداخت را

انجام دهید.”

با رسیدگ به ان اعتراض، ممکن است متوجه شوید که مشتری
بالقوهتـان اصلاً بـه محصـول شمـا نیـاز نـدارد. بـه عنـوان مثـال، اگـر
اهداف شرکت آنها با آنچه محصول یا خدمات شما متواند ارائه
کند مطابقت ندارد، باید تلفن را قطع کنید. فراموش نکنید شما
فقط مخواهید وقت خود را صرف کمک به کسانی کنید که رای

محصول یا خدمات شما مناسب هستند.

https://www.investopedia.com/terms/r/returnoninvestment.asp#:~text:=Return%20on%20Investment%20(ROI)%20is%20a%20popular%20profitability%20metric%20used,its%20initial%20cost%20or%20outlay.
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اعتراض 4: زمانبندی

آخرـن مـورد مرـوط مشـود بـه زمـان بنـدی؛ بسـیاری از نماینـدگان
فروش با مشتریانی رورو مشوند که به تعوق انداختن یا متوقف
کـردن فرآینـد فـروش را انتخـاب مکننـد. آنهـا چزهـای ماننـد “الان
زمان مناسی رای تصمیم گری نیست. لطفاً یک ماه یا چند هفته
صر کنید تا مورد  Xرطرف شود” را مگویند. اما احتمال اینکه آنها
دوباره رگردند و چزی از شما بخرند چقدر است؟ کم. پس چگونه با

ان اعتراض غرمتعهدانه رخورد کنیم؟

نحوه رسیدگ به ان اعتراضات

نحوه رخورد شما با اعتراضات مروط به زمانبندی تا حد زیادی به
علت تأخر مشتری بستگ دارد - اما شما همیشه باید به او سود

بلندمدت ناشی از خرید محصول یا خدماتتان را یادآوری کنید.

اگـر ـروژه آتـی مشتـری بـه نـوع بـا محصـول شمـا مرتبـط اسـت،
متوانید تأکید کنید که نهای کردن خرید رای او قل از هرگونه
تغر زرگ رایشان بسیار هتر خواهد ود. به عنوان مثال، اگر در
حال فروش نرم افزار بازاریای داخل هستید و مشتری قرار است یک
تغر اساسی در طراح وب سایت خود انجام دهد، تأکید کنید که
خرید نرم افزار قل از تغرات طراح چه مزایای رایشان به دنبال
دارد - مثلاً اینکه لازم نیست محتوا را دوباره بنویسند یا طراح را به

https://rahemodiran.com/


9

خاطر محتوای که بعداً قرار است آماده کنند، عوض کنند.

در نهایت، دانستن نحوه رسیدگ به ان اعتراضات راج در فروش
متواند به شما کمک کند تا یک معامله را هرچه سریعتر ببندید یا
یک سرنخ که رای کسب و کار شما مناسب نیست را رد کنید. با
رسیدگ به ان اعتراضات، هتر متوانید نیازهای مشتریان خود را
درک کرده و وقت خود را صرف تبدل مشتریان مناسب به مشتریان
جدیـد و هیجـان زده کنیـد. شمـا بـا چـه نـوع اعتراضـاتی در هنگـام
تمـاس بـا مشتریـان خـود مـواجه هسـتید؟ خوشحـال مشـویم در

بخش نظرات رای ما بنویسید.

 همچنن م توانید مقاله زر را مطالعه کنید.
22 پاسخ به اعتراض “الان زمان خوی رای خرید نیست”

همچنن م توانید از طرق سایت راه مدران و یا شماره تماس
۰۲۱۹۱۰۱۰۳۶۳ در ارتباط باشید.
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