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پاسخ به اعتراضات مشتریان در بازاریای تلفنی
رقراری تماس تلفنی رای بسیاری از افراد یک از سختترن کارها است. به خصوص
اگـر فـرد مقاـل را نشناسـیم و همچنـن بخـواهیم بـه او چـزی بفروشیـم. بسـیاری از
بازاریابان تلفنی مهارت کاف در رقراری ارتباط از طرق تلفن را ندارند و فروشهای

بسیاری را از دست مدهند.

دلل ان مشکل آن است که هنر مذاکره را یاد نگرفتهاند و فکر مکنند که راز فروش
تلفنی فقط آن است که تلاشهایشان بیشتر کنند. اگر بازاریای تلفنی را به درستی

انجام ندهید، خودتان سهوا موجب روز اعتراضات فراوانی مشوید.

اولن گام در هود بازاریای تلفنی آن است که یاد بگرید چطور به جای اینکه یک
فروشنده ساده باشید، یک دوست، مری و مشاور باشید. نباید به مشتریان به چشم
مقاض محصولتان نگاه کنید، بلکه باید به عنوان مشتری خودتان به آنها نگاه

کنید. باید قل از هر چز دیگری، خودتان را به آنها ثابت کنید.

در ادامـه بـه اشتباهـات راـج بازاریابـان کـه ممکـن اسـت مـوجب اعتـراض مشتریـان
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احتمال شود اشاره کرده و روشهای اجتناب از آنها را ذکر مکنیم. با استفاده از
ان استراژیها، فرایند تبدل علاقهمند به مشتری آسانتر شده و منجر به فروش

بیشتر و نهایتا رشد کسبوکار مشود.

 

 اعتراض 1: الان کار دارم و نمتوانم صحبت کنم، لطفا بعدا
تماس بگرید

مشکل
در واقع مخاطب به شما مگوید دارید مزاحمت ایجاد مکنید. بسیاری از بازاریابان
تلفنی فکر مکنند که باید همه چز را ظرف 10 ثانیه بیان کنند وگرنه مشتری تلفن را
قطع مکند، در حال که ان موضوع بسیاری از مردم را فراری مدهد. شخصا با
بازاریابانی رخورد مکنم که آنقدر سرع صحبت مکنند که ان ذهنیت را ایجاد
مکنند که صرفا تکلیف خود را انجام مدهند و باید متنی را از حفظ بگویند و کار را

تمام کنند.  

راهحل
در ابتدا خود را معرف کنید. آهسته پیش روید! رسید: آیا زمان مناسی رای
مکالمه است؟ اگر پاسخ مشتری منف ود، از او رسید ک متوانید دوباره تماس
بگرید؟ وقتی مردم اختیار ان را دارند که خودشان زمانی را تعن کنند، حتی اگر
نسبت به قصد و نیت شما تردید داشته باشند، احساس راحتی بیشتری مکنند. اگر
بازاریاب رگوی کند و مخاطب احساس کند وقتش تلف مشود، سریعا هانهای رای
قطع مکالمه مآورد یا گوشی را قطع مکند. با رگوی و عدم کسب اجازه رای
صحبت، شاید شخص را از دست دهید که ممکن است یک از هترن مشتریان شما

شود.
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اعتراض 2: اگر لازم شد خودمان با شما تماس مگریم

مشکل
مخاطب هچ مطلب قالتوجه و با ارزشی در صحبتهای شما نیافته است. مخاطب
احساس مکند شما فقط به فکر فروش خود هستید و اگر با شما معامله کند، شما

رنده مشوید و او به عنوان خریدار بازنده خواهد ود.

راهحل
بسیاری از بازاریابان قل از دریافت اطلاعات کاف درباره مخاطب شروع به توضح
دادن مکنند. راز بازاریابان موفق در سوال کردن است. سع کنید در بازاریای تلفنی
گفتوگو انجام دهید. گفتوگو با سخنرانی فرق مکند. در گفتگو دو طرف صحبت
مکنند و هر بخش از مکالمه با توجه به صحبتهای شخص مقال شکل مگرد. در
سخنرانی یک نفر صحبت مکند و طرف مقال مجور است گوش فرا دهد. با
سوالات به موقع متوانید مخاطب را هتر بشناسید و مزایای محصولات و خدمات

خود را متناسب با نیازها و خواستههای مخاطب توضح دهید.

 

اعتراض 3: مسئولیت همه جلسات و تصمیمات مال به عهده
فرد دیگری است

مشکل
پس از مکالمات و تماسهای مکرر با شخص، در میابید که او هچ نقشی در فرایند
تصمیمگری خرید ندارد و شما فقط وقت خود را تلف کردهاید. صرف اینکه فردی

حاضر است به صحبتهای شما گوش فرا دهد، نشان نمدهد که قدرت خرید دارد.

راهحل
مطمئن شوید با شخص مناسی صحبت مکنید. معمولا بازاریابان رای فرار از دردسر
و مکالمات سخت با افرادی صحبت مکنند که قدرت تصمیمگری ندارند و با ان کار
وقت خود را تلف مکنند. بعض خانمها ترجح مدهند رای تصمیمگری خرید با
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شوهرانشان صحبت کنید. اگر در طول روز یا آخر هفته تماس بگرید، ممکن است
رستار بچه یا خدمتکار خانه به تلفن شما پاسخ دهد. همچنن، با فرهنگهای

محدودهای که تماس مگرید آشنا شوید، در نتیجه شخص مقال را نمرنجانید.

 

رند و سعگاعتراض 4: افراد زیادی هر روز با من تماس م
مکنند چزی بفروشند. چرا باید به شما اعتماد کنم

مشکل
مخاطب نمتواند به راحتی به شما اعتماد کند. حتی اگر محصول ینظر دارید و
مخاطب با استفاده از آن سود مرد، پیشفرض مخاطب آن است که نمتوان به

افراد ناشناس اعتماد کرد و هتر است از محصولات و راهحلهای قبل استفاده کرد.

راهحل
آقـای سـت گـادن در کتـابش بـا عنـوان «تمـام بازاریابـان درغگـو هسـتند» توضـح
مدهد که پیشفرض غالب مشتریان آن است که شما دروغگو هستید. پس بسیار
سنجیده صحبت کنید. کاف است در ابتدای مکالمه بگویید: ما زرگترن عرضهکننده
... هستیم. اگر مکالمهای را انگونه آغاز کنید، به احتمال زیاد امکان فروش را از
دست دادهاید. مخاطب همان ابتدای مکالمه با خود مگوید: درست فکر مکردم،

ان بازاریاب هم دروغگوی بیش نیست!

در صحبتهای خود کلگوی نکنید. اگر از اعداد و ارقام و آمار استفاده مکنید، باید
کاملا دقق و قال استناد باشد. بسیاری از بازاریابان مگویند: 90 درصد مشتریان از
محصولات ما راض هستند. آیا نظرسنج دقیق انجام شده است؟ جامعه آماری

متشکل از چند نفر ودند؟

فهرستی از مشتریان راض و خشنود خود تهیه کنید و از آنان اجازه بگرید که شماره
تماس یا آدرس ایملشان را به مشتریان جدید بدهید. اگر لازم شد ان فهرست را در
اختیار مخاطبان جدید قرار دهید. هرچه بیشتر اعتبارسازی کنید، سرعتر متوانید
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کسبوکار خود را توسعه دهید. تبلیغات دهانبهدهان یک از سرعترن راههای
انجام ان کار است.

 

اعتراض 5: قبلا سه بار رای ان موضوع با من تماس گرفتهاید.
لطفا دیگر با من تماس نگرید!

مشکل
صحبتهای شما تکراری است و در نهایت فقط مخواهید محصول خود را بفروشید.
خریداران هچگاه دوست ندارند تحت فشار قرار گرند. آنها از فروشندگان سمج فرار

مکنند. آنها دوست دارند راهنمای شوند، ول تصمیم نهای را خودشان بگرند.

راهحل
در هر تماس مطلب با ارزش و جدیدی رای ارائه داشته باشید. فرض کنید یک بار با
مخـاطب تمـاس گرفتهایـد. در تمـاس دوم بگوییـد ـرو صـحبتهای قبلـ شمـا بـه
محصولمـان علاقهمنـد ودیـد. مـا مقـاله جدیـدی آمـاده کردهایـم کـه اشتباهـاتی کـه
خریداران مرتکب مشوند را توضح مدهد. آیا مایلید ان مقاله رایگان را فکس

کنم یا از طرق پست رایتان بفرستم؟

اگر محصول را در یک بازار رقابتی مفروشید، باید بالاتر از بقیه باشید. بگذارید
مشتریان تفاوتهای شما و رقبایتان را بهوضوح ببینند. به آنها روشهای نشان
دهید تا محصولات دیگران را ررسی کنند. آمار و مشخصات جمعیتشناختی فعل و

بهروز بازار را در اختیار داشته باشید.

 

اعتراض 6: ببخشید، معذرت مخواهم اما در حال حاضر
کارهای مهمتری دارم که باید انجام دهم
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مشکل
شما به مدت یک دقیقه تلفنی با یک مشتری احتمال صحبت مکنید و ناگهان آنها
مخواهند روند. چه اتفاق افتاده است؟ در اغلب مواقع مشتری به سخنان شما
علاقه نشان مدهد، سپس شما شروع به صحبت مکنید و حوصله آنها را  سر

مرید و کار به جای مرسد که کاسه صر مخاطب لرز مشود.

راهحل
هـر موضـوع را مختصـر و دوسـتانه بیـان کنیـد. اگـر ـرای قطعـکردن قـرار ملاقـات
هیجانزده شوید و به حراف درباره حرفهتان ردازید، یک مشتری علاقهمند را از
دست دادهاید. موضوع بحث هر چه هست، چه خانواده، چه حوزه کاری و چه
رویدادهای جاری، روشهای رای مکالمه مختصر و کوتاه در تماسها پیدا کنید. از
تعارفات بیش از حد و اغراقآمز رهزید. ان کار به مشتری کمک مکند تا بفهمد
رای وقتش ارزش قائلید و آرامش بدهد. بیش از حد معمول آرام صحبت نکنید. ان
کار هم متواند باعث خستگ مخاطب شود. صحبت را تا زمانی ادامه دهید که

مخاطب با علاقه گوش مکند.

https://modiresabz.com

