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غلبه ر اعتراضات: راهکارهای رای فروشندگان
موفق

غلبه ر اعتراضات: راهکارهای رای فروشندگان
موفق

یک از چالشهای اصل در فروش تلفنی، غلبه ر اعتراضات مشتریان
است. اعتراضات متوانند به دلال مختلف مطرح شوند، از جمله
قیمت، کیفیت محصول، یا حتی تردید در مورد نیاز به محصول یا
خـدمات. غلبـه ـر اعتراضـات در فـروش تلفنـی، مهـارتی اسـت کـه
متواند تفاوت زرگ در نتیجه نهای فروش ایجاد کند. در ان
مقاله به ررسی اعتراضات راج مشتریان و راهکارهای مؤثر رای غلبه
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ر آنها خواهیم رداخت و نشان خواهیم داد که چگونه فروشندگان
متوانند از ان اعتراضات به نفع خود استفاده کنند.

1. شناخت اعتراضات راج مشتریان

توانـد بـه اشکـال مختلفـاعتراضـات مشتریـان در فـروش تلفنـی م
بیان شود، اما معمولاً چهار دسته اصل وجود دارد:

اعتراض به قیمت: مشتری ممکن است بگوید که قیمت محصول
یا خدمات بالاست و از نظر اقتصادی رای او مناسب نیست.

عدم نیاز به محصول: مشتری ممکن است باور داشته باشد که به
محصول یا خدمات شما نیازی ندارد.

اعتراض به کیفیت یا وژگها: رخ از مشتریان ممکن است به
کیفیت محصول یا وژگهای آن اعتراض کنند.

عدم اطمینان یا تردید: مشتری ممکن است به دلل تجربههای
منف گذشته یا شک به رند شما تردید داشته باشد.
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2. غلبه ر اعتراضات قیمت

یکـ از شـاعترن اعتراضـات در فـروش تلفنـی، اعتـراض بـه قیمـت
اسـت. بسـیاری از مشتریـان تصـور مکننـد کـه قیمـت محصـول یـا
خدمات شما بیشتر از رقبا است و ممکن است حاضر نباشند هزینه
بیشتری ردازند. رای غلبه ر ان اعتراض، ابتدا باید بهطور کامل
گـوش کنیـد و متـوجه شویـد کـه مشتـری بـه کـدام بخـش از قیمـت
اعتراض دارد. سپس، با تأکید ر ارزشهای منحصر بهفرد محصول یا
خدمات خود، متوانید نشان دهید که چرا ان هزینه بیشتر است.
ـرای مثـال، اشـاره بـه کیفیـت، پشتیبـانی، یـا وژگهـای اضـاف کـه
محصول شما نسبت به رقبا دارد، متواند مشتری را مقاعد کند که
قیمت رداختی مناسب است. به علاوه، استفاده از پیشنهادات وژه
یا تخفیفهای مناسب متواند در قانع کردن مشتری رای رداخت

قیمت بالاتر کمک کند.

3. غلبه ر اعتراض به عدم نیاز

گاهی اوقات مشتریان از روی تردید یا ناآگاهی، اظهار مکنند که به
محصول یا خدمات شما نیازی ندارند. در ان مواقع، هتر است ابتدا
سوالاتی رسید که مشتری را به فکر فرو رید و به او کمک کنید تا
نیازهـای خـود را هتـر بشناسـد. ـرای مثـال، از سـوالاتی ماننـد “آیـا
تاکنون به مشکل مشابه با آنچه محصول ما حل مکند رخورد
کردهاید؟” یا “آیا رای حل ان مشکل تاکنون راهحل پیدا کردهاید؟”
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استفاده کنید. ان سوالات به مشتری ان فرصت را مدهند که در
مـورد نیـاز خـود فکـر کنـد و احتمـالاً متـوجه شـود کـه محصـول شمـا
متواند نیازهای پنهان او را رطرف کند. در واقع، غلبه ر اعتراضات
در چنن موقعیتهای، نیاز به همدل و شفافیت دارد تا مشتری
مقاعـد شـود کـه محصـول یـا خـدمات شمـا، راهحلـ مناسـب ـرای

مشکل او است.

4. غلبه ر اعتراضات به کیفیت یا وژگها

در صورتی که مشتری به کیفیت یا وژگهای محصول شما اعتراض
کند، باید بهطور دقق به ان نگرانیها پاسخ دهید. اولن قدم در
اـن زمینـه، گـوش دادن دقـق بـه اعتراضـات و درک کامـل نگرانـی
مشتـری اسـت. پـس از آن، بایـد نقـاط قـوت و وژگهـای خـاص
محصول خود را با تأکید ر نحوه رفع مشکلات احتمال مشتری بیان
کنید. رای مثال، اگر مشتری نگران کیفیت محصول است، متوانید
از نظرات مثبت سار مشتریان یا گارانتیهای معتر رای تأکید ر
کیفیـت اسـتفاده کنیـد. در واقـع، غلبـه ـر اعتراضـات بـه کیفیـت یـا
وژگهـا بـه فروشنـده اـن فرصـت را مدهـد کـه بـا ارائـه اطلاعـات
دقق و شفاف، اعتماد مشتری را جلب کند و نگرانیهای او را رطرف

سازد.
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5. غلبه ر اعتراضات ناشی از عدم اطمینان

عدم اطمینان یک از دلال راج اعتراضات در فروش تلفنی است.
بسیاری از مشتریان به دلل تجربیات منف گذشته یا عدم آگاهی از
رند شما ممکن است تردید داشته باشند. رای غلبه ر ان اعتراض،
ابتـدا بایـد اعتمـاد مشتـری را جلـب کنیـد. متوانیـد از طرـق ارائـه
ضمانتهـای بـازگشت وجـه، نظـرات مشتریـان قبلـ، یـا نمونههـای
واقع از موفقیتهای محصول خود، اطمینان خاطر مشتری را جلب
ــد ــان، نیازمن ــدم اطمین ــاشی از ع ــات ن ــر اعتراض  ــه ــد. غلب کنی
اسـتراژیهای اسـت کـه شامـل شفافسـازی اطلاعـات، نشـان دادن

اعتبار رند و ایجاد حس امنیت در مشتری باشد.

6. چگونه اعتراضات را به فرصتهای فروش تبدل
کنیم؟

غلبه ر اعتراضات به معنای تنها رفع شک و تردید مشتری نیست،
بلکه متواند فرصتی رای فروش بیشتر باشد. بهطور مثال، با ارائه
پیشنهادهای وژه، تخفیفها، یا ارقاء محصولات مرتبط، متوانید
مشتـری را ترغیـب کنیـد کـه در نهـایت خریـد خـود را نهـای کنـد. در
واقع، بسیاری از فروشندگان موفق با استفاده از اعتراضات به عنوان
فرصتی رای ارائه ارزش بیشتر، قادر به تبدل “نه” به “بله” مشوند.
ان رویکرد باعث مشود که مشتری احساس کند که به نیازهای او
تـوجه شـده اسـت و فروشنـده در تلاش اسـت تـا بـه هترـن شکـل
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ممکن او را راض کند.

7. استفاده از تکنیکهای بازخورد مثبت

در غلبه ر اعتراضات، استفاده از بازخورد مثبت یک از راهکارهای
مؤثر است. هنگام که مشتری اعتراض را مطرح مکند، مهم است
کـه ابتـدا اعتـراض او را تاییـد کنیـد و سـپس بـه او نشـان دهیـد کـه
چطور متوانید مشکل او را حل کنید. رای مثال، اگر مشتری به
قیمت اعتراض مکند، شما متوانید بگویید: “درست است که
قیمـت اـن محصـول بـالاتر از بسـیاری از گزینههـای دیگـر اسـت، امـا
بگذارید به شما توضح دهم چرا ان محصول ارزش بیشتری دارد.”
ان روش نه تنها به مشتری کمک مکند که اعتراضش را بهطور
دهد که ارزشهای واقعن امکان را ممثبت ببیند، بلکه به شما ا

محصول یا خدمات خود را هتر توضح دهید.

8. درک دقق نیازهای مشتری و ایجاد ارتباط عمقتر

یکـ از روشهـای مـؤثر در غلبـه ـر اعتراضـات، درک عمـق نیازهـای
مشتری است. زمانی که مشتری اعتراض را بیان مکند، ممکن است
در واقع در جستجوی راهحل باشد که بهطور مسقیم به نیازهای
شخص یا حرفهای او پاسخ دهد. با رسیدن سوالات باز و تشوق
مشتری به گفتوگو، متوانید نیازهای اساسی او را شناسای کرده و
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سـپس پیشنهـادات خـود را متناسـب بـا آن نیازهـا ارائـه دهیـد. اـن
روش، بـه فروشنـدگان اـن فرصـت را مدهـد تـا علاوه ـر غلبـه ـر
اعتراضات، ارتباط عمقتری با مشتری رقرار کنند که متواند به

خرید بیشتر و وفاداری طولانیمدت منجر شود.

9. استفاده از داستانهای موفقیت مشتریان قبل

یکـ دیگـر از اسـتراژیهای کـه در غلبـه ـر اعتراضـات بسـیار مـؤثر
اســت، اســتفاده از داســتانهای مــوفقیت مشتریــان قبلــ اســت.
هنگام که مشتری نسبت به کیفیت یا کاررد محصول شما شک
دارد، متوانید از تجربیات مثبت دیگر مشتریان استفاده کنید تا به
آنها نشان دهید که محصول شما توانسته است مشکلات مشابه را
رای دیگران حل کند. رای مثال، شما متوانید بگویید: “ما یک
مشتری مشابه داشتیم که دقیقا مشکل مشابه شما را داشت، و
پس از استفاده از ان محصول، نه تنها مشکلش حل شد، بلکه به
نتاج بسیار مثبتتری رسید.” ان داستانها متوانند به مشتری
اطمینـان بدهنـد کـه محصـول شمـا توانسـته اسـت در موقعیتهـای

مشابه مؤثر باشد.

10. ارائه راهحلهای جایگزن

خاص ژگل اعتراض به وگاهی اوقات، ممکن است مشتری به دل
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از محصـول یـا خـدمات شمـا از خریـد منصـرف شـود. در اـن شرایـط،
غلبه ر اعتراضات به معنای ارائه گزینههای جایگزن است. به جای
مقابله با اعتراض بهطور مسقیم، پیشنهاد دهید که ممکن است
گزینهای دیگر از محصول یا خدمات شما، نیازهای مشتری را هتر
رآورده کند. رای مثال، اگر مشتری به دلل وژگهای خاص یک
محصـول بـه آن اعتـراض کـرده اسـت، ممکـن اسـت شمـا بتوانیـد
محصـول بـا وژگهـای متفـاوت را پیشنهـاد دهیـد کـه بهطـور هتـر
نیازهای مشتری را رآورده کند. ان نشاندهنده ان است که شما به
نیازهای او توجه کردهاید و آمادگ دارید که راهحلهای مختلف را

ررسی کنید.

11. استفاده از رسشهای پیشرفته رای ارزیای
اعتراضات

ـرای غلبـه ـر اعتراضـات بهطـور مـؤثر، رسـیدن سـوالات پیشرفتـه
متواند به فروشندگان کمک کند تا هتر درک کنند که چرا مشتری
اعتراض مکند. بهطور مثال، به جای اینکه تنها از مشتری رسید:
“آیا مشکل با قیمت داریم؟” متوانید از سوالاتی مانند “آیا قیمت
رای شما مهمترن عامل در تصمیمگری است؟” استفاده کنید. ان
نوع سوالات به فروشنده ان امکان را مدهد که اعتراضات مشتری

را هتر شناسای کرده و بهطور دققتر به آنها پاسخ دهد.
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12. پاسخ به اعتراضات با تأکید ر سود مشتری

در فرآیند غلبه ر اعتراضات، یک از استراژیهای مؤثر، پاسخ به
اعتراضات با تأکید ر سود و مزایای مشتری است. به جای اینکه
فقط به مسئله اعتراض رداخته شود، فروشنده باید بلافاصله ر
مزایـای اسـتفاده از محصـول یـا خـدمت تمرکـز کنـد. ـرای مثـال، اگـر
مشتری اعتراض مکند که محصول گران است، فروشنده متواند
توضح دهد که ان هزینه بالاتر در واقع به مشتری ارزش افزودهای
مانند کیفیت بالاتر، طول عمر بیشتر یا پشتیبانی وژه ارائه مدهد.
با نشان دادن اینکه چگونه ان مزایا متوانند در بلندمدت به نفع
مشتری باشند، فروشنده متواند اعتراضات را به فرصتی رای تأکید

ر ارزشهای محصول تبدل کند.

 .13رقراری ارتباط مداوم و پیگری اعتراضات

یک از روشهای مؤثر در غلبه ر اعتراضات، رقراری ارتباط مداوم و
پیگری پس از تماس اولیه است. پس از اینکه مشتری اعتراضات
خـود را مطـرح کـرد و فروشنـده بـه آنهـا پاسـخ داد، مهـم اسـت کـه
پیگریهای لازم انجام شود. رای مثال، فروشنده متواند پس از
چند روز تماس بگرد و از مشتری رسد که آیا هنوز سؤال در مورد
محصول یا خدمات دارند یا خر. ان پیگری نه تنها به مشتری
احساس ارزشمندی مدهد، بلکه نشاندهنده تعهد فروشنده به حل
مشکلات و رفـع اعتراضـات اسـت. همچنـن اـن پیگـری متوانـد
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فرصتی رای جلب اعتماد بیشتر و ادامه مذاکرات فراهم کند.

14. غلبه ر اعتراضات با کمک استفاده از مقایسههای
هوشمندانه

ــا اســتفاده از مقایســههای ــر اعتراضــات ب  ــه ــات غلب ــاهی اوق گ
هوشمندانه متواند به فروشنده کمک کند تا نقاط ضعف اعتراضات
را کاهش دهد. ان مقایسهها باید بهگونهای انجام شود که مشتری
متوجه شود محصول شما ارزش بیشتری نسبت به رقبای خود دارد.
رای مثال، اگر مشتری اعتراض دارد که محصول شما گرانتر از سار
رندها است، فروشنده متواند با مقایسه وژگهای محصول خود
(مثل کیفیت، دوام یا خدمات پس از فروش) با محصولات رقیب،
نشان دهد که قیمت بالاتر در واقع بازدهی بیشتری به همراه دارد.
ان روش متواند به شکل مؤثر به حل اعتراضات و قویت تمال

مشتری رای خرید منجر شود.

15. غلبه ر اعتراضات با استفاده از احساسات
مشتری

یکـ از ابعـاد مهـم در غلبـه ـر اعتراضـات، درک احساسـات مشتـری
اسـت. بسـیاری از اعتراضـات بـه دلاـل احساسـی مطـرح مشونـد،
بهخصوص وقتی مشتریان احساس مکنند که محصول یا خدمات
شما ممکن است نیازهای آنها را بهطور کامل رآورده نکند. در ان
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شرایـط، فروشنـده بایـد بـه احساسـات مشتـری تـوجه کنـد و از اـراز
همـدل ـرای رطـرف کـردن نگرانیهـا اسـتفاده کنـد. بهعنـوان مثـال،
متوانیـد بگوییـد: “مفهمـم کـه ممکـن اسـت نگرانیهـای داشتـه
باشید. اجازه بدهید با شما در مورد ان موضوع صحبت کنیم تا
نگرانی شما رطرف شود.” ان روش، علاوه ر اینکه به اعتراضات
پاسـخ مدهـد، بـه ایجـاد رابطـهای مثبـت و مـؤثر بـا مشتـری کمـک

مکند.

16. آموزش و ارقاء مهارتهای فروشندگان در غلبه ر
اعتراضات

رای موفقیت در غلبه ر اعتراضات، مهم است که فروشندگان بهطور
مداوم آموزش ببینند و مهارتهای خود را در ان زمینه ارقاء دهند.
رگزاری کارگاهها و دورههای آموزشی متواند به فروشندگان کمک
کند تا شوههای جدید و مؤثری رای مقابله با اعتراضات مشتریان
یـاد بگرنـد. اـن آموزشهـا متوانـد شامـل تمرنهـای شبیهسـازی
شده و ررسی اعتراضات واقع باشد تا فروشندگان بتوانند اعتماد
به نفس بیشتری پیدا کنند و با آرامش و حرفهایتر با اعتراضات

روبهرو شوند.

17. شخصسازی پاسخها به اعتراضات
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یک از اشتباهات راج در فرآیند غلبه ر اعتراضات ان است که
بسیاری از فروشندگان بهطور کل به اعتراضات پاسخ مدهند بدون
اینکه به وژگهای خاص هر مشتری توجه کنند. فروشندگان موفق
باید هر اعتراض را بهطور شخص تحلل کنند و پاسخهای ارائه
دهند که متناسب با نیازها، نگرانیها و خصوصیات فردی هر مشتری
باشـد. شخصـسازی پاسـخها بـه اعتراضـات متوانـد بـه مشتریـان
نشـان دهـد کـه فروشنـده واقعـاً بـه مشکلات آنهـا تـوجه مکنـد و
آماده است تا هترن راهحلها را رای آنها پیدا کند. ان رویکرد
متواند ارتباط را عمقتر کند و احتمال تبدل اعتراض به فروش را

افزایش دهد.

نتیجهگری

ــده و ــد پیچی ــک فرآین ــی ی ــروش تلفن ــات در ف ــر اعتراض  ــه غلب
چـالشرانگز اسـت، امـا بـا اسـتفاده از تکنیکهـا و اسـتراژیهای
صحح، فروشندگان متوانند نهتنها اعتراضات مشتریان را مدریت
کنند، بلکه آنها را به فرصتهای رای رقراری ارتباط هتر، افزایش
فـروش و قـویت روابـط بـا مشتریـان تبـدل نماینـد. بـا گـوش دادن
فعال، نشان دادن همدل، استفاده از مقایسههای هوشمندانه، و
آموزش مداوم، متوان به طور مؤثر ر اعتراضات غلبه کرد و به
نتاج موفقیتآمز دست یافت. غلبه ر اعتراضات نه تنها مهارت
است بلکه هنر ایجاد ارتباط عمق و مبتنی ر اعتماد است که
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متواند به پایدارترن و هترن نتاج فروش منجر شود.

اگـر علاقـه منـد بـه افزایـش فـروش خـود از طرـق تماسهـای تلفنـی
هستید، متوانید مقاله راهنمای جامع سیستم سازی فروش رای
رشد پایدار کسب و کار راه مدران را مطالعه کنید و تجربیات خودرا

باما به اشتراک بگذارید.

همچنـن میتوانیـد بـا مراجعـه بـه سـایت و شرکـت در دوره رازهـای
پنهان فروش، تبدل به فروشندهای حرفه ای و بدون چالش شوید.

رای آموزش ها و نکات بیشتر، شبکهاجتماع استاد هزاد اسقامت
را دنبال کنید.

https://rahemodiran.com/%d8%b1%d8%b4%d8%af-%d9%be%d8%a7%db%8c%d8%af%d8%a7%d8%b1-%da%a9%d8%b3%d8%a8-%d9%88-%da%a9%d8%a7%d8%b1/
https://rahemodiran.com/%d8%b1%d8%b4%d8%af-%d9%be%d8%a7%db%8c%d8%af%d8%a7%d8%b1-%da%a9%d8%b3%d8%a8-%d9%88-%da%a9%d8%a7%d8%b1/
https://rahemodiran.com/salesbox
https://rahemodiran.com/salesbox
https://www.instagram.com/behzadesteghamat
https://rahemodiran.com/

