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30 پاسخ به اعتراض " قیمتتان بالاست"

اعتراض به قیمت در فروشندگ راج است - دلل اصل ان است
که اکثر مشتریان یاد گرفتهاند که با چانه زدن روی هزینه، تخفیف
بگرند. ان باعث مشود پاسخ دادن به اعتراض به قیمت، اگر
ن بیاورید، دشوار شود. در حالخواهید قیمت را بلافاصله پانم
که تخفیف در فرآیند فروش جای خود را دارد، اما دادنِ تخفیفهای
زیــاد بــاعث کــاهش ســود شمــا و پــان آمــدن ارزش درکشــده

محصولتان مشود.
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چطور در مورد قیمت با مشتری صحبت کنیم؟

ان فرآیند به شما در غلبه ر اعتراضات به قیمت کمک مکند:

گام اول: بعد از اینکه مشتری صحبتش را تمام کرد، سه تا پنج ثانیه
مکث کنید. (در صورت نیاز دکمه “قطع صدا” را زنید.)

گـام دوم: اعتـراض بـه قیمـت را ررسـی کنیـد. طـق گفتـه کـالن
فرانســیس، مرــی و مشــاور فــروش، متوانیــد قــل از پاســخ بــه

اعتراض، تا سه سوال رسید.

گام سوم: اعتراض آنها به قیمت را در چند جمله خلاصه کنید.

گام چهارم: مجددا به ارزش محصول خود اشاره کنید.

یک مثال (با استفاده از پاسخ شماره 23 از لیست) را با هم مرور
کنیم:

مشتری: “ما واقعاً ان محصول را دوست داریم، اما قیمتش
خیل بالاست.”

نماینده فروش: سکوت

https://rahemodiran.com/%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%B6-%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-%D8%AE%D8%B1%DB%8C%D8%AF/
https://rahemodiran.com/%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%B6-%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-%D8%AE%D8%B1%DB%8C%D8%AF/
https://rahemodiran.com/%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%B6-%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-%D8%AE%D8%B1%DB%8C%D8%AF/
https://rahemodiran.com/


3

مشتـری: “گزینههـای دیگـری کـه ررسـی مکنیـم 10 تـا 15 درصـد
ارزانتر هستند. آیا راهی رای پان آوردن قیمت وجود دارد؟”

نماینده فروش: “مفهمم. در واقع، دو مشتری دیگر هم دقیقاً
مثل شما در ابتدا نسبت به قیمت نگران ودند. اما چزی که

آنها متوجه شدند ان ود که…”

نمایندگان فروش با عملکرد بالا، قیمت را در ابتدای تماس مطرح
مکننـد تـا انتظـارات مشتریـان را تعـن کـرده و دوبـاره در انتهـای
تمـاس ـرای اینکـه بتواننـد راحـت وارد مرحلـه بسـتن قـرارداد شونـد.
البته نباید درست زمانی که مکالمه به 40 دقیقه مرسد، ناگهان
موضوع را عوض کنید، اما باید جلسه را به گونهای ساختاردهی کنید
که بتوانید حدوداً در 20 و 65 درصد از زمان جلسه در مورد قیمت

صحبت کنید.

30 پاسخ به اعتراضات به قیمت

پاسخهای زر به اعتراضات به قیمت از سمت مشتری به شما ان
امکان را مدهند که نگرانی آنها را تأیید کنید بدون اینکه قیمت را

بلافاصله پان بیاورید یا باعث رفتن آنها شوید.
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1. «نسبت به چ گران است؟»

«گران» یک اصطلاح نسی است. آیا آنها به یک از رقبای شما اشاره
مکننـد؟ آیـا آنهـا بـه هزینـهای اشـاره مکننـد کـه ممکـن اسـت در
صورت عدم استفاده از ان نوع محصول یا خدمات متحمل شوند؟
اگر بتوانید بفهمید که مشتری محصول یا خدمات شما را با چه
چزی مقایسه مکند، متوانید ارزش را با دقت بیشتری تماز قائل

شوید.

2. «چطور به ان نتیجه رسیدید که [محصول] خیل گران
است؟»

اینکـار بـاعث مشـود تـا مشتـری اسـتدلال خـود را توضـح دهـد.
تصوری هتر از اینکه مشتریان شما چه کسانی هستند و چگونه فکر
مکنند ارائه مدهد. هنگام که یک فروشنده نگرانیهای خاص
پشت رچسب گران ودن را هتر درک کند، متواند به راحتی آنها

را رطرف نماید.

3. «آیا موارد مهم رو جا انداختیم؟»

به مشتریان کم فضا رای صحبت کردن بدهید. ببینید در معامله
کجـا ایسـتادهاید. ررسـی کنیـد و مطمئـن شویـد کـه فرآینـد فـروش
مطاق انتظارات هر دو طرف پیش رفته است. در غر ان صورت،
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متواند به تلاشهای فروش شما در آینده کمک کند.

4. «مفهمم. هترن محصولات اغلب گرانتر هستند.»

به گفته جفری جیمز، متخصص فروش، «اعتراض به قیمت تا زمانی
که مشتری دو بار آن را مطرح نکند، واقع نیست.» استفاده از ان
پاسخ در اولن باری که مشنوید «خیل گران است» متواند به
شما کمک کند تا مشتریانی را که واقعاً ودجه ندارند از کسانی که

فقط رای سرگرم سوال مرسند جدا کنید.

5. «نکردنِ هچ کاری چقدر رایتان هزینه خواهد
داشت؟»

مشتری را وادار کنید کم بیشتر در مورد وضعیت فعل فکر کند.
تصور زرگتر را نشان دهید. هزینههای پنهان در وضعیت فعل را
آشکار کنید و خود را در موقعیت هتری رای اثبات ارزش محصول یا

خدمات خود قرار دهید.

6. «ان یک مسئله جریان نقدی [Cash Flow] است یا یک
مسئله ودجهای؟»

ان سوال به اصل موضوع مرسد که آیا آنها درخواست تخفیف
(ودجه) یا شرایط رداخت (جریان نقدی) دارند. هنگام که نماینده
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فروش بتواند اعتراض را دستهبندی کند، متواند به طور مؤثرتری
مذاکره کند.

7. «بیایید استراژیهای خلاقانه را رای جای دادن ان
محصول در ودجهتان ررسی کنیم.»

اگر مشتری بالقوه شما ودجه اختصاص کاف ندارد، سع کنید
راهحل پیدا کنید. فرض کنید بخش آنها ودجهای رای نرمافزار و
ودجهای جداگانه رای نگهداری دارد. به جای اینکه یک قیمت ثابت
بـه آنهـا بدهیـد، متوانیـد یـک قـرارداد ـرای محصـول خـود و یـک
قرارداد دیگر رای هزینههای خدمات خود ارسال کنید. حالا که راهحل
خود را تفکیک کردهاید، مشتری بالقوه شما متواند آن را در ودجه
جای دهد. همچنن متوانید هزینه را به صورت مرحلهای از خریدار
دریافت کنید. فرض کنید محصول شما ودجه سه ماهه آنها را به
طـور کامـل مصـرف مکنـد - و آنهـا ـرای خریـدهای دیگـر نیـاز بـه
صرفهجوی دارند. نصف هزینه را الان و نصف دیگر را سه ماه بعد از
آنها بگرید. نه تنها خریدار از انعطافپذری شما قدردانی مکند،

بلکه بدون اینکه از قیمت بگذرید، معامله را نجات دادهاید.

8. «فرض کنیم ول اصلاً مسئلهای نیست. آیا
محصول/خدمات ما به حل مشکل شما کمک مکند؟»

ان یک مسر سرع رای بازگشت به ارزش است. آنها را وادارید در
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مورد موقعیت خود فکر کنند و تجسم کنند که محصول یا خدمات
شمـا چـه کـاری متوانـد رایشـان انجـام دهـد. اگـر آنهـا تصـوری
ایدهآل از آن داشته باشند، بیشتر تمال خواهند داشت پیشنهاد

واقعبینانه شما را بشنوند.

9. «خیل گران یعنی چقدر؟»

رسـیدن اـن سـوال (بـا ملایمـت) بـاعث مشـود مشتـری بـالقوه
رداشت خودش را از محصول یا خدمات شما توضح بدهد. اگر
پاسخ شبیه به ان بشنوید که «خب، رای فقط انجامِ کارهای الف،
ب و پ ، خیلـ زیـاد اسـت» نشـان مدهـد کـه درک آنهـا از ارزش

محصول پان است.

10. «خیل گران؟ ان نگرانکننده است.»

نگران کننده به ان دلل که ان محصول یا خدمات با ان قیمت،
خیل باارزش است. مشتری را دوباره به سمت ارزش سوق بدهید.
در رسیدن ان سوال محتاط باشید، چون نباید زیادی رخاشگر یا

متکر به نظر رسید.

11. «آیا فقط قیمت مانع امضای قرارداد شده؟»

اـن سـوال متوانـد مسائـل مهـم دیگـری کـه مشتـری دارد را روشـن
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کند. اگر هرگونه اعتراض دیگری دارند، ان سوال باعث مشود که
فروشنده بتواند آنها را حل کند.

12. «باشه. پس کدام بخش را نمخواهید؟»

شما به خریدار مگویید که قیمت به طور جدایناپذری به ارزش
محصول یا خدمات وابسته است. پس اگر خریدار نمخواهد قیمت
کامل را رداخت کند، نمتواند کل ارزش را هم به دست بیاورد. ان

سوال متواند آنها را وادار کند که دوباره تجدید نظر کنند.

13. «آیا قیمت باعث مشود به چزی که واقعاً
مخواهید نرسید؟»

شمـا مسـقیم بـه آنهـا نمگوییـد خسـیس، ولـ اـن سـوال را در
ذهنشان مطرح مکنید. و هیچکس دوست ندارد خسیس به نظر
رسـد، مخصوصـاً وقتـی پـای کسـب و کارشـان وسـط باشـد. از طـرف
دیگر، ان موضوع متواند نشان بدهد که محصول یا خدمات شما

راهحل ایدهآل رای مشکلشان نیست.

14. «آیا ان یعنی هیچوقت نمتوانیم باهم کار کنیم؟»

فرانسـیس معقـد اسـت کـه کلمـه «هیچـوقت» کلیـدیترن بخـش
ماجراست. «وقتی صحبت از رسیدگ به اعتراضات فروش مشود،
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‘هیچوقت’ قدرتمندترن کلمه در زبان انگلیسی است.» فرانسیس
منویسد. «اکثر آدمها از او متنفرند. در نتیجه، اکثر قریب به اتفاق
مشتریـان بـالقوه بـا گفتـن ‘خـب، نـه … نـه اینکـه هیچـوقت!’ جـواب
مدهنـد.» بعـد از آن، فروشنـده متوانـد شرایطـ کـه ـرای بسـتن
قرارداد لازم است را ررسی کند و ر اساس آن شرایط را تطق بدهد

یا کلاً قید معامله را زند.

15. «بگذارید قیمت را کنار بذاریم، آیا محصول / خدماتی
که مخواهید بخرید را داریم؟»

بـا آنهـا رک باشیـد. یـک تصـور قطعـ از علاقهشـان بـه محصـول یـا
خدماتان به دست بیاورید. اگه جوابشان مثبت باشد، متوانید با
شماره 12 ادامه بدهید. اگر جوابشان منف باشد، مشخص کنید که

آیا رگشتن به بحث ارزش یا رها کردن معامله منطق است یا خر.

16. «به دنبال چه بازگشت سرمایهای (ROI) هستید؟»

ان پاسخ به اعتراض قیمت باعث مشود که آنها دیگر به فکر
«گران» یا «ارزان» ودن نباشند، بلکه به سمت ارزش بلندمدت رای
کسـب و کارشـان حرکـت کننـد. همچنـن شمـا را در مـوقعیتی قـرار
مدهـد کـه بتوانیـد بـه طـور عینـی ارزش محصـول یـا خـدماتان را

تعریف کنید.
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رسد، ول رای یک روز گران به نظر 17. «ممکن است
بیایم آن را به صورت ماهانه / سه ماهه قسیمبندی

کنیم.»

هـر کسـی از رداخـت مبلـغ یکجـا مترسـد، پـس آن مبلـغ را قسـیم
کنید. روش جدیدی رای درک قیمتگذاری خودتان هشان نشان
بدهید. اعداد و ارقام را آماده کنید که نشان بدهد هزینه در طول

سالها، ماهها یا روزها چطور توزع مشود.
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18.  «آیا منظور شما ان است که قیمتهای ما در مقایسه
با رقبا بالاست؟»

مثـل خیلـ از سـوالات دیگـر در اـن لیسـت، بایـد اـن سـوال را هـم
بدون رخاشگری یا تحقر مطرح کنید. و اگر قیمت شما واقعاً از رقبا
بالاتر باشد، ان سوال به فروشنده ان فرصت را مدهد که روی

ارزش محصول خودش مانور بدهد.

19.  «آیا قبلاً محصول یا خدمات مشاهی خریدهاید؟»

یک احتمال دیگر ان است که مشتری بالقوه درک نادرستی از هزینه
ان نوع محصول یا خدمات داشته باشد - شاید چون قبلاً هیچوقت
آن را نخریده است. با ان سوال متوانید ان تصور غلط را رطرف

کنید.

20.  «قیمت یک فاکتور مهم است. پس رای اینکه هتر
متوجه بشوم، متوانید بگویید چقدر در مورد

سرمایهگذاری معمول رای محصول / خدماتی شبیه ان
تحقق کردهاید؟»

بـه گفتـه انـدرو کـون، نـایب رئیـس بخـش یـادگری و توسـعه در
هاباسـپات، سـوال پشـت اـن یکـ اـن اسـت کـه «آیـا شمـا قبلا

مدانستید یک همچن چزی باید چقدر هزینه داشته باشد؟»

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%A8%E2%80%8C%D8%A7%D8%B3%D9%BE%D8%A7%D8%AA
https://rahemodiran.com/
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ممکن است به خاطر کمتجربگ مشتری بالقوه، او محصول شما را در
دستهبندی اشتباهی قرار بدهد. رای مثال، شاید راهحل شما هم یک
بخـش ذخرهسـازی اطلاعـات دارد و هـم یـک بخـش آنـالز. اگـر آنهـا
محصول شما را با گزینههای دیگر رای ذخرهسازی اطلاعات مقایسه
کنند، به نظر خیل گرانتر مآید. ول اگر آن را با نرمافزارهای آنالز

مقایسه کنند، قیمت شما درست همراستا با رقبا قرار مگرد.

21.  «فکر مکنید خیل گران است؟»

مشتریهــا ممکــن اســت بــا شنیــدن خلاصــه شــدن دیــدگاهشان،
احساسـشان را تغـر بدهنـد. بـا تکـرار حرفهایشـان بـه خودشـان،
مجورشان مکنید که موقعیتشان را توضح بدهند، و شاید باعث

شود در ان فرآیند تجدید نظر کنند.

22.  «آخرن باری که چزی را صرفا ر اساس قیمت
خریدید ک ود؟»

باز هم، هیچکس دوست ندارد خسیس به نظر رسد. ان سوال
فرصـت عـالای ـرای تمـاز قائـل شـدن ـن ارزش شمـا و رقبایتـان

فراهم مکند.

https://rahemodiran.com/
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23.  «مفهمم. در واقع، دو مشتری دیگر هم دقیقا مثل
شما در ابتدا نسبت به قیمت نگران ودند. اما چزی که

آنها متوجه شدند ان ود که … »

با مشتری بالقوه همدردی کنید، و بعد نگرانیهایش را با یک ارجاع
قوی که ارزش محصول را ثابت مکند رطرف کنید. باید بتوانید
نتاج واقع را نشان بدهید - داشتن ارقام دقق موقع انجام ان

کار امتیاز زرگ است.

24.  «در کسب و کار خودتان، آیا محصول / خدمات شما
همیشه کمهزینهترن گزینه موجود است؟»

اگـر شمـا فروشنـده B2B هسـتید، اـن یـک جملـه عـال اسـت کـه
متوانید در چنته داشته باشید. سازمان خریدار هم باید از معامله
نفع رد، و احتمالا آن ها ان کار را ر اساس ارزش و نه فقط قیمت
انجـام مدهنـد. اگـر اـن جملـه را بـه درسـتی بگوییـد، ممکـن اسـت

باعث خندهای بشود - و یک قرارداد امضاشده.

25.  «آیا واقعاً لازم است که همن الان به قیمت ما ‘نه’
بگویید؟»

به نظر کم خشن مآید، درسته؟ اما تام ریِل، متخصص فروشی
که پشت ان رویکرد قرار دارد اینطور فکر نمکند.

https://rahemodiran.com/
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ریِلـ در یـک پسـت وبلاگـ نـوشته اسـت: «وقتـی خریـدار مگویـد،
‘نمدانم. قیمتش از چزی که مخواهم بالاتر است’ ، دو یا سه راه
رای رخورد با او را امتحان کنید. اگر هیچکدام کار نکرد، ان جواب
را بدهید و ببینید چه حالتی روی صورت خریدار منشیند. تضمن

مکنم که اروهایشان را بالا ماندازند.»

اگـر خریـدار جـواب بدهـد کـه لازم نیسـت همـن الان نـه بگویـد،
فروشنده متواند به مشتری بالقوه پیشنهاد بدهد که چند روز در
مورد قیمت فکر کند - و متوجه بشود که با رد کردن قیمت، در واقع

به محصول و ارزش مرتبط با آن ‘نه’ مگوید.

26.  «[سکوت]»

گاهی هترن پاسخ، عدم پاسخ است. وقتی یک فروشنده بعد از
اعتراض به سادگ سکوت مکند، مشتری بالقوه اغلب شروع به
توضح منطق خودش مکند. سپس نماینده فروش متواند بدون

نیاز به هچ تحریک اضاف، به نگرانیهای خاص او رسیدگ کند.

27.  «درسته که هزینه اولیه قال توجهی است. اما وقتی
به بازگشت سرمایه [هفتگ، ماهانه، سالانه] نگاه کنیم، در

واقع شما دارید صرفهجوی مکنید.»

محصول خود را در بستر درستی قرار دهید. به مشتریان اطلاع دهید

https://rahemodiran.com/%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%B6-%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-%D8%AE%D8%B1%DB%8C%D8%AF/
https://rahemodiran.com/
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که تردید و نگرانی آنها را درک مکنید، اما به آنها اطمینان دهید
که متوان ر ان مسائل غلبه کرد. باز هم، داشتن ارقام دقق رای

پشتیبانی از ان سوال بسیار مهم است.

28.  «[نام مشتری بالقوه]، ترجح مدهم امروز رای
قیمت عذرخواهی کنم تا اینکه رای همیشه بابت کمود

کیفیت و ناراحتی شما عذرخواهی کنم.»

ان پاسخ از زیگ زیگلار، فروشنده و مری مشهور به دست ما رسیده
اسـت. اـن جملـه بـه مشتـری بـالقوه شمـا یـادآوری مکنـد کـه
صـرفهجوی بیـش از حـد در قیمـت در درازمـدت بـه آنهـا آسـیب

مزند.

29.  «از صداقتان ممنونم. فکر مکردید قرار است چقدر
هزینه کنید؟»

دهد که آیا آنها در محدوده معقولپاسخ مشتری بالقوه نشان م
از قیمـت قـرار دارنـد یـا انتظـار کـاملاً متفـاوتی دارنـد. اـن پاسـخ
همچنن باعث مشود که مکالمه دوباره به آنها معطوف شود،
بناران مجور مشوند موضع بگرند یا اعتراف کنند که در حال

خالبستن ودهاند.

https://rahemodiran.com/
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30.  «ان حرف شما رایم کم تعجبآور است، چون
وقتی ما [قبلا، در روز X] صحبت کردیم، هزینه دغدغهی

کمتری ود. آیا چزی جدیدی از طرف شما پیش آمده که
باید در موردش بدانم؟»

از ان استراژی رسیدگ به اعتراض زمانی استفاده کنید که قبلا در
مورد قیمت صحبت کردهاید و قطعا مشکل نوده است. به طور
واضح چزی تغر کرده است - مشتری بالقوه شما شروع به ارزیای
یـک جـایگزن ارزانتـر کـرده اسـت، تصـمیمگرنده نهـای از آنهـا
خواسته تخفیف بگرند، بخش آنها به تازگ روی راهحل دیگری
سرمایهگذاری کرده و حالا ودجه کمتری دارند - و شما باید بفهمید

چه اتفاق افتاده است.

ما در دوره آموزشی ریاستارت،  راه مدران به طور کامل در مورد 7
مرحله فروش تلفنی صحبت کردیم و در مرحله 5 در مورد هانههای
مشتریان و روش تشخیص هانه از دلل نخریدن را توضح دادیم و
با استفاده از روانشناسی معکوس ان تکنیک را به صورت کارردی به
شمـا آمـوزش دادیـم. ـرای کسـب اطلاعـات بیشتـر متوانیـد روی
نـوشته ریاسـتارت کلیـک کنیـد یـا بـا شمـاره 02191010363 تمـاس

حاصل فرمائید.

شما کدام یک از ان راهکارها را تاکنون استفاده کردهاید؟ در بخش
نظرات رای ما بنویسید و سری به سار مقالات مجله راه مدران نز

http://WWW.RAHEMODIRAN.COM
https://rahemodiran.com/product/restart/
https://rahemodiran.com/product/restart/
https://rahemodiran.com/blog/
https://rahemodiran.com/
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زنید.
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