
مواجهة اعتراض العميل

مقدمة

يبحث رجل المبيعات الناجح عن الأسباب
الحقيقة لاعتراض العميل،ولذلك تعتبر
عملية مواجهة اعتراض العميل خطوة
مهمة للنجاح في إتمام عملية البيع

بالنسبة إلى مندوب المبيعات لأنها تدل
على أن هذا العميل مستعد للشراء منك

إذا استطعت التغلب على اعتراضه.

خطوات النجاح

مواجهة اعتراض وهو اهتمام من
العميل لشراء المنتج او الخدمة
وكيفية حل او التعامل مع هذا

الاعتراض

اذا تم حل الاعتراض تحول الى
فرصة ومن ثم اغلاق البيعة عن

if i ... will طريق السؤال المغلق
you

يتحول الى احتياج عن طريق
السؤال المغلق ومن ثم ارضاء

احتياجات العميل

انواع الاعتراضات

الاعتراض البسيط : وهو سوء
الفهم - وهو سهل حله والتعامل
معه عن طريق تصحيح المعلومة
للعميل بأسلوب جيد والتوضيح

الشك وهو نوع اخر من الاعتراض
البسيط وبيكون العميل شاكك فى
المعلومة ويتم التعامل معه باستخدام

الادلة المادية

العيب الحقيقي بالمنتج

بيكون العميل فاهم المنتج جيدا وعنده
اعتراض على احد خصائص المنتج نفسه
ويتم التعامل معه ببناء حاجز بين العميل
وعيب المنتج ويكون حاجز ايجابي اى

المزايا التنافسية الفريده

اللامبالاة وبيكون عميل ليس لديه
الاحتياج او الرغبة للمنتج - او عنده
الاحتياج ولكن راضي عن المنافس

ويتم التعامل معه باكتشاف وارضاء
الدوافع - خلق الاحتياج عن طريق خلق
مشكلة وحلها هو الحصول على المنتج او

الخدمة

اما الراضي عن المنافس بيتم التعامل
معه بتوضيح المزايا التنافسية للمنتج او
الخدمة مع عدم الهجوم على منتج

المنافس واترك العميل هو الذي يوضح

مشكلة منتج المنافس اى تطبيق نظرية
المسطرة

الاعتراض الزائف وهو الكذب او قول اى
سبب غير منطقي - التهرب ايضا

يتم التعامل معه عن طريق سلسلة من
الاسئلة وتوجيهها بشكل مباشر

واستخدام الضمائر

لغة الجسد فى الاعتراض

ARMS - LEG تعبر عن اخفاء المعلومات

Hand - Ear تعبر عن الحيرة او سوء
الفهم

Hand & face - Eyes تعبر عن الكذب

PALM - LEG - FINGER - MOUTH -
EYES تعبر عن التوتر

تنفيس الاعتراضات

الاشخاص الماهرين والذي لديهم موهبة
النقاش يعرفون جيدا كيف يجعلون
الطرف الاخر يقر بوجهة نظرهم دون
حرج او اهانة ويتركون له مخرج لطيف

من الموقف

اعطي للطرف الاخر مجال للهروب من
موقفه كأن تعطيه سبب لعدم تطبيق
وجه نظره او معلومة جديدة لم يكن

يعرفها

اما الهجوم التام على وجه نظره او
السخريه منها فسيدفعه لااراديا للتمسك
بها اكثر ورفض كلامك دون استماع له
لان تنازله فى هذه الحاله سيكون موقف

ضعف وخوف

طرق تنفيس الاعتراض

الاعفاء من اللوم اى الاعتراف منك انك
انت المخطئ اى انا المسؤل عن سوء

الفهم

الاخرون المؤيدون تستخدم مع الشك
وهو تأييد منك بعض الشئ لوجهة نظر
العميل بأن عملاء اخرون يقولون مثل

هذا ايضا

التنازل الجزئي - التعاطف تستخدم مع
العيب الحقيقي للمنتج وهي اسلوب نعم
... ولكن ... تأتي بعدها الموافقة الجزئية
اى اني اتفهم موقفك واحترمه ثم اقدر

موقفك

الاطراء وتستخدم مع الراضي عن
المنافس او عدم وجود احتياج مثل

نظرية المسطرة


