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آيف تحول قسم خدمات العملاء إلى قسم مبيعات 
تأليف: تشارلز برينان 
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صناعة الفرص 
آثيرا  ما نسمع شعارات رنانة عن توافر فرص النجـاح، 
ــا هـذا للظـن بـأن آـل مـا علينـا هـو  في آل مكان.  يقودن
ــن  البحـث عـن منجـم الفـرص واقتنـاص أآـبر عـدد ممك
ــهذه البسـاطة فيمـا يتعلـق بـالبيع.   منها.  لكن الأمر ليس ب
فعلى البائع (أو مندوب المبيعـات) أن يصنـع فرصتـه لا 
ــها، فقـط.  فالبـائع النـاجح هـو الـذي يصنـع  أن يبحث عن
الحاجة للشراء لــدى العميـل.  لكـن مـاذا عـن أفـراد قسـم 
ـــع  خدمـة العمـلاء؟  هـل يمكنـهم أن يصنعـوا فـرص البي

لشرآتهم؟ 
ــذه الخلاصـة سـتعرف الوسـائل النظريـة والعمليـة  من ه
التي يمكن أن تحول قسم خدمة العملاء إلى قسم مبيعات.  

و تنقسم هذه الوسائل إلى قسمين: 
أ- القسم النظري، وستعرف منه: 

ـــدى  - طريقـة اآتشـاف إمكانـات البيـع غـير المسـتغلة، ل
أفراد خدمة العملاء. 

ـــتراتيجية خدمــة العمــلاء،  - التغيـير المطلـوب، فـي اس
لتوظيف هذه الإمكانات. 

- آيف تجعل التغيير في مصلحة الجميع. 
- مراحل تطوير خدمة العملاء. 

ب- القسم العملي: ويحتوى على تدريبات عمليــة لتنميـة 
المهارات التالية: 

- إقامة علاقة مستقرة مع العميل. 
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- التعامل مع اعتراضات العميل، وتحييدها. 
- الدخول إلى مرحلة البيع الإيجابي. 

- تصميم التدريبات البيعية الخاصة بشرآتك. 

موقف يتكرر آثيرا : 
يرن جرس الهاتف.  على الطرف الأخـر أحـد عمـلاءك 

يستفسر عن شــيء - أسـعارك أو عـن مواعيـد الصيانـة.  
ــتقبل المكالمـة؟  قسـم خدمـة العمـلاء، حيـث  من الذي يس
يجيبـه أحدهـم: "نعـم، الأسـعار آـــذا وآــذا. ونحــن فــي 
خدمتكم."  تنتهي المكالمة بوعد من العميل بأن ينظر في 
أمـر الشـراء.  لكنـه لا يعـاود الاتصـــال بالشــرآة أبــدا .  
لماذا؟  لا أحد يعرف.  لقد اعتاد أفراد خدمة العملاء مثل 

ـــاهرة، لدرجــة أنــهم أصبحــوا يتعــاملون مــع   هـذه الظ
استفسارات العملاء باستخفاف شديد. هـل يمكـن لـهؤلاء 
الأفـراد أن يقدمـوا للشـرآة نفـس مـا يقدمـه لـها مندوبـــو 

المبيعات؟ 

الهجوم والدفاع: 
ـــد  فـي بدايـة مكالمـة البيـع اعتـاد مندوبـو المبيعـات تردي
عبارات مثل:  "اسمح لي أن أعــرض علـى حضرتـك .. 
آذا وآذا."  أما العبـارات التـي اعتـاد أفـراد قسـم خدمـة 

العملاء ترديدها، فهي: "هل أستطيع أن أساعدك؟" 
مـن هنـا يبـدأ الفـارق بيـن أسـلوب منـــدوب المبيعــات و 

أسـلوب فـرد خدمـة العمـــلاء.  فمنــدوب 
المبيعـات يسـتخدم الأســـلوب الــهجومي 
الإيجــابي.  بينمــا يــنزع أفــراد خدمــــة 
العملاء للأسلوب الدفــاعي السـلبي.  هـل 
ــوا فـرص  يمكن لهؤلاء الأفراد أن يصنع

البيع، آما يفعل مندوبو المبيعات؟ 

الاتجاه الجديد: 
لقد فرضت بيئــة المنافسـة العالميـة علـى 
ــــاء تطبيـــق  الشــرآات التــي تريــد البق

الاتجاهين التاليين: 
١- تخفيـض أعــداد مندوبــي المبيعــات.  
وذلـك نظــرا  لارتفــاع العمــولات التــي 
ـــلاء بــهم،  يتقاضونـها، مـع ارتبـاط العم

دون ارتباطهم المباشر بالشرآة. 
ــــة العمـــلاء.  ٢- زيــادة الاهتمــام بخدم
وبخاصــة فــي الشــرآات التــي تســـعى 
للتوسع بإصدار منتجات جديدة وبتطوير 

منتجاتها القائمة. 
ــــن تـــأمين  تبحــث جميــع الشــرآات ع
مبيعاتـــها وتحصيـــن عملائـــــها ضــــد 

المنافسة، حتى قبل ســعيها وراء تـأمين خطـوط إنتاجـها.  
ــامل المباشـر مـع العمـلاء،  ولهذا فالاتجاه الجديد هو التع
دون وســاطة الوآــلاء أو المندوبيــن.  بــهذه الطريقــــة 
تسـتطيع الشـرآة دراســـة متطلبــات عملائــها وتطويــر 
منتجاتها أو إصدار المنتجات الجديدة اعتمـادا  علـى هـذه 

الدراسة. 

مراحل تحويل قســم خدمـة العمـلاء إلـى 
قسم مبيعات: 

لتكوين تصور عن إمكانية مســاهمة قسـم خدمـة العمـلاء 
ــك مراحـل التطويـر الافتراضيـة  في مبيعات الشرآة، إلي

التالية: 

١- مرحلة خدمة العملاء: 
ــل.   وفيها يتصرف مندوب خدمة العملاء بأسلوب رد الفع
ــذي يعرفـه  فهو ينتظر بجوار التليفون، والشيء الوحيد ال
هو عبارة: "هل يمكنني أن أساعدك ؟ "، أما ما عدا ذلك 
فهو يكتفي بالإجابة على تســاؤلات واستفسـارات العميـل 
ــه فـلا يزيـد عـن  على الطرف الأخر.  أما آل ما يفكر في
انتهاز أقرب فرصة لإنهاء المكالمة حتى يتمكن من الرد 

على العميل الذي ينتظر على خط الهاتف الأخر. 

٢- مرحلة الاقتراح: 
وفيـها يمكـن أن يطـــرح منــدوب خدمــة العمــلاء، فــي 
معــرض حديثــه، مــــع العميـــل، أحـــد 
المنتجـات أو الخدمـــات الجديــدة، التــي 
ــاب  تقدمها الشرآة.  لكنه يفعل ذلك من ب
ــاب البيـع.   الإعلام والتذآير، وليس من ب
أفضـل مثـال علـى هـــذا الأســلوب هــو 
السؤال الشهير التي يســأله لـك العـاملون 
في مطاعم الوجبات السريعة، عقب آــل 
طلب: "مع بطاطس أو بدون بطاطس؟" 

٣- مرحلة البيع السلبي: 
وفيها يتحمس مندوب خدمة العملاء لبيع 
السـلعة أو الخدمـة الجديـدة التـي تقدمـــها 
شـرآته، ويسـتطرد فـي تشـجيع العميـــل 
على شرائها، ولكنه يترك مسألة إغـلاق 
البيع آاملة للعميــل.  وهنـا ينـهي العميـل 
المكالمة بوعــد منـه فـي النظـر فـي أمـر 
ــا يفـتر  الشراء ولكنه قلما يفعل ذلك، بينم
حماس مندوب خدمة العملاء شيئا  فشيئا . 
أي بيـع لا يتطـرق لنقطـة إغـلاق البيـــع 
ـــن  والحصـول علـى الالـتزام الواجـب م
العميل بتوقيع أمر الشراء، لا يجب أخذه 
مأخذ الجد.  فهو لا يزيد عــن آونـه بيعـا  

تجربة بلورويد 
ـــد عملائــها إلــى قسـمت بلوروي

نوعين: 
 ١- عملاء آبار وقريبين؛ 

٢- عملاء صغار وبعيدين. 
وزعت الشرآة جهود البيع علــى
قسمي المبيعات وخدمة العمــلاء.
ـــراد المبيعــات الفئــة فـأعطت أف
ــــــلاء الكبـــــار الأولــــى - العم
والقريبيـن، وذلـــك آــي يوفــروا
التعـامل السـريع وغـير المكلـــف
معـهم.  وأعطـت مهمـة التعــامل
ـــلاء - مـع الفئـة الثانيـة مـن العم
ــــن - العمــلاء الصغــار والبعيدي
ــن طريـق لقسم خدمة العملاء، ع
الـــــهاتف.  بـــــهذه الطريقـــــــة
ــــل اســـتطاعت بلورويـــد أن تقل
تكـاليف الوصـول والتعـامل مـــع

العملاء، بدرجة آبيرة. 
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سلبيا . 

٤- مرحلة البيع الإيجابي: 
ــع  وفيـها يتمكـن منـدوب خدمـة العمـلاء مـن تسـويق وبي
السلعة أو الخدمة الجديدة، آما يحصل مـن العميـل علـى 
الالتزام اللازم لتوقيع أمر الشراء وإنـهاء البيـع.   ولكـن 
فرد خدمة العملاء لا يستطيع أن يصل إلى هذه المرحلــة 
ـــى التدريــب الــلازم  بمفـرده.  إذ  لابـد مـن حصولـه عل
ــة.  فـهذه المرحلـة  للتحول من المرحلة الأولى إلى الرابع
المتطورة تتطلب قدرات متميزة على الإنصــات للعمـلاء 
ـــك، تحديــد  والتحـاور معـهم. تتضمـن هـذه المرحلـة آذل
ــر احتياجاتـهم المسـتقبلية،  مشكلات العملاء الحالية وتقدي
داخـل قـاعدة بيانـات جيـدة، بحيـث يمكـن الاتصـال بــهم 
ــهم  لتسويق السلعة أو الخدمة الجديدة التي تتفق واحتياجات

أو تصلح لحل مشكلاتهم. 
ــاب آـم الفـرص والقـدرات التـي  بعد ذلك هل يمكنك حس
ـــة  تضيعـها علـى شـرآتك، عندمـا تحتفـظ بموظفـي خدم
العملاء لديك دون أن تمنحهم التدريـب الـلازم للوصـول 

إلى مرحلة البيع الإيجابي. 

أيهما تختار؟ 
هناك استراتيجيتان لخدمــة العمـلاء، داخـل 

أي شرآة.   
فـي الأولـى يقـوم موظـف مخصـص للــرد 
ــلاء  على مكالمات الهاتف بالتعامل مع العم

واسـتقبال استفســـاراتهم والإجابــة عليــها.  
تكون غاية ما يحرص هــذا الموظـف علـى 
تحقيقـه هـو ألا يجعـل العميـل ينتظـر أآــثر 

مما ينبغي على الهاتف.   
أمـا الاسـتراتيجية الثانيـة لخدمـة العمـــلاء، 
فـترآز علـى تدريـــب مســتقبلي مكالمــات 
العمــلاء للوصــــول إلـــى مرحلـــة البيـــع 
الإيجابي.  وطبقا  لذلك لا يكتفي فرد خدمــة 
العمـلاء بإجابـة أسـئلة العميـــل بــل يوطــد 
علاقته به، ويحصل منــه علـى المعلومـات 
اللازمـة لتسـويق منتجـات الشـــرآة.  آمــا 
ــع تسـرب العمـلاء  يحاول أن يعمل على من

إلى الشرآة المنافسة.   
فأيهما تختار، من هذين الموظفين، ليستقبل 

مكالمات العملاء بشرآتك؟ 

خدمة العملاء وإعادة اخــتراع 
السوق: 

ــها  قد لا تختلف السلع أو الخدمات التي تبيع
ـــى  عـن تلـك التـي يبيعـها منافسـوك، أو عل

ــا مـن ناحيـة الأسـعار  الأقل هذا هو ما يعتقده العميل.  أم
ــن تلـك التـي يبيـع  فمن المحتمل أن أسعارك تزيد قليلا  ع
بها بعض المنافسين.  ورغم ذلك فأنت تستمر في العمل، 
ــن البقـاء فـي عـالم الأعمـال. فـإلى مـاذا  متحديا  آل قواني
تستند؟  إلى مهارتك الشــخصية ومـهارات موظفيـك فـي 
البيـع وخدمـة العمـلاء واآتسـاب احترامـــهم ممــا يمنــح 
شرآتك قدرا  آبيرا  من المصداقية في التعامل معهم، مما 

يجعلهم يفضلونك على منافسيك. 
حتـى المحاسـبين والمحـامين، الذيـن أنشـــئوا مشــاريعهم 
ــام  الخاصـة والذيـن قـد نعتـبرهم أبعـد النـاس عـن الاهتم
بأنشطة خدمة العملاء والبيع، قد تعلموا هذا الدرس.  فقد 
وجدوا أنهم، هم أيضــا ، بحاجـة لممارسـة أسـاليب خدمـة 
العمــلاء والبيــع.  فــلا يكفــي أن تلفــت انتبــاه العميــــل 
بالإعلانات أو بجودة سلعتك أو حتـى بالأسـعار وحدهـا.  

بل عليك أن "تكسب" العميل. 

متطلبات الدور الجديد: 
ــم  خدمـة العمـلاء، اليـوم يختلـف  الدور المطلوب من قس
ــــذي  عــن دورهــا المعتــاد. الأمــر ال
يستدعي إجراء بعض التغيــير.  وهـذا 
ــلاء  لا يتوقـف علـى أفـراد خدمـة العم
وحدهم.  بل إنه يتطلب إجـراء بعـض 
التعديلات الداخلية في الشــرآة أيضـا .  
فيجـب أن تمنحـهم بعـــض العمــولات 
ـــع بــها أفــراد  والامتيـازات التـي يتمت
ــــيرتهم  المبيعــات، وإلا ســيعودون س
ـــهم فــي  الأولـى إذا لـم يجـدوا مصلحت
ــذي يعنـي مزيـد مـن الجـهد  التغيير، ال

والمسئولية الملقاة على عاتقهم. 
ـــوب يجــب أن  التغيـير الداخلـي المطل

يمضي في اتجاهين: 

١- تغيير في ثقافة الشرآة: 
"لكنـي أفضـل وظيفتـي علـى مـا هــي 
عليــه!" هكــذا يجيبــك أفــراد خدمـــة 
ـــادوا التعــامل مــع  العمـلاء.  فقـد اعت
العملاء من منطلق سلبي: فهم يجيبون 
علـــى أســــئلة العمــــلاء، لكنــــهم لا 
يطرحون على العملاء أية أسئلة. وهم 
ينتظرون مكالمة العميل ولا يبــادرون 
بالاتصـال بـه. عليـك أن تخـبرهم بــأن 
وظيفــة أفــراد خدمــة العمــــلاء فـــي 
ــي إمـداد العمـلاء بـالحلول،  الشرآة ه
وأن السلع والخدمات المتاحة بالشرآة 
ـــن مشــكلاتهم.   تحـل للعمـلاء عديـد م
وإنــهم ببيــع هــذه الســلع والخدمـــات 

العودة للإنسان ..       
مرة أخرى: 

ــاضي، سـارع آثـير في العقد الم
مـــن المديريـــن إلـــى تصديـــق
ـــأن العمــلاء الاعتقـاد الخـاطئ ب
يفضلــون التعــــامل مـــع الآلات
ــــع والأجــهزة علــى التعــامل م
الموظفيـــن الآدمييـــن.  ولـــــهذا
انتشرت البنوك الآلية التي تعمــل
ـــاج الميــاه بالكـارت وأجـهزة إنت
ــــــــــهامبورجر الغازيــــــــة وال
والتليفونات التي تسـتخدم العملـة
النقديــــة وأجــــهزة التصويـــــر
الفــوري، فــي شــوارع المـــدن.
ولكــن المســــتثمرين فـــي هـــذه
ـــــــاروا الآلات والأجـــــهزة ص
يتعجبون من حجم الخسائر التـي
تحققـها.  فمـاذا حـدث؟  التفســـير
ـــل الوحيـد لذلـك هـو عـودة العمي
للتعامل مــع الآدمييـن.  قـد يعنـي
هذا تفضيل عمـلاء هـذا العصـر
للتعامل مع الآدميين.  وهذا يعني
أن آـل عميـل يؤمـــن بــأن لديــه
مشكلة أو وضعا خاصا به، وأنــه
يعتقد أن الآلات لــن يكـون لديـها

القدرة على تفهمها. 
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للعملاء إنما يقدمون لهم خدمات جليلة. 
ــهم تلـك  أما بالنسبة للمهارات التي يكرسونها لأداء وظيفت
فهي نفسها المهارات التي طالما استخدموها في التعـامل 
مع العملاء، لكن بأسلوب أآـثر هادفيـة.  إذن فـلا داعـي 
ــن الصفـر، بـل ممـا اآتسـبوه  للخوف، لأنهم لا يبدءون م

طوال السنوات السابقة. 

٢- تغيير في نظام المكافآت والحوافز:  
ــراد قسـم خدمـة العمـلاء لحضـور أحـد  قد يدفع المدير أف
البرامج التدريبية في أساليب البيع الإيجـابي.  ثـم يجلـس 

إلـى مكتبـه وينتظـــر منــهم أن يطبقــوا مــا 
تعلموه.  لكنه لن يلاحظ أية تغيير حقيقي إذا 
ــز الممنوحـة  لم يغير نظام المكافآت والحواف
لهؤلاء الأفراد، ليجعلهم أآــثر تحمسـا  للقيـام 

بالدور الذي يتوقعه منهم. 
ـــلاء أن يدرآــوا أن  علـى أفـراد خدمـة العم
العميـل يثـــق بــهم وبرأيــهم، وهــذا بســبب 
تاريخهم في تقديم المساعدة.  وهذا يعنــي أن 
ــي إتمـام البيـع أآـبر مـن فرصـة  فرصتهم ف

زملاءهم في قسم المبيعات. 

التدريبات اللازمة لأفراد خدمات 
العملاء: 

ــــداد  يحتــاج أفــراد خدمــات العمــلاء للإع
والتدريـب علـى الـدور الجديـد الـذي تريــده 
ــــب علـــى  منــهم.  يجــب أن يرآــز التدري
إآسـابهم مـهارات بيعيـة وتفاوضيـة جديـــدة 

فضلا  عن تلك التي يتمتعون بها. 
تذآــر دائمــا أنــك تســعى لتغيــيرهم، فـــهم 
ــم، ويحجمـون عـن  يحادثون العميل بأدب ج
ــات الشـرآة، خجـلا   إقناعه بشراء أحد منتج
مـن الموقـف البيعـــي. وهــم مــاهرون فــي 
الإنصـات للعميـل لكنـهم لا يعرفــون آيــف 

يجعلونه يستمع إليهم. 
لذا استفد مـن التدريبـات التـي سـنقدمها لـك 

فيما يلي لتدريبهم. 

التعامل مع اعتراضات العميل: 
فلنبدأ هذه المرة باختبار بسيط.  أجـب علـى 

الأسئلة الآتية: 
- أي الزهور أآثر جمالا ؟ 

- ما هي قطعة الأثاث الأآثر نفعا ؟ 
- مــا هــو الحيــوان الــذي يفضــل النـــاس 

مشاهدته بحديقة الحيوان؟ 

لا داعي لأن تدون إجابتك.  فهي بالتأآيد مثل التالية: 

- الأريكة- الأسد.  - الوردة
هل تتعجب آيف عرفت ؟  

ــس الإجابـات.   ببساطة، لأن ٩٠% من الأفراد يعطون نف
ــــي  بنفـــس الطريقـــة يتطـــابق ٩٠% مـــن العمـــلاء ف
ــها.  وأنـت تعلـم جيـدا  أن معظـم  الاعتراضات التي يبدون
ـــهم عــبر الــهاتف يعطونــك نفــس  العمـلاء الذيـن تحادث

الأسباب ويثيرون نفس الأعذار، لعدم إتمام البيع. 

- "السعر مرتفع، جدا ." 
- "نتعامل مع شــرآة أخـرى لتوريـد 

هذه السلع" 
- "إنها لا تلائم احتياجاتي" 
- "ليست ضمن ميزانيتي." 

ـــا فــي المــرة  - "لقـد أسـأتم معاملتن
السابقة." 

هل تبدو هذه العبارات مألوفة بالنسبة 
لــك؟  بــالطبع مثــل هــذه العبـــارات 
يرددها عديد من عملاءك باستمرار، 
ــــي  وتمثـــل أهـــم الاعتراضـــات الت
ــــلعتك أو  يثيرونــها، لعــدم شــراء س

خدمتك.  فكيف تتغلب عليها؟ 

شكرا ، أنا أستفسر فقط ! 
هذا هو أول الاعتراضات التي يقولها 

العميـل بمجـرد أن تبـدأ حديثـك معــه.  
أمـا داخـــل المعــرض، فقــد يجيبــك: 
"شكرا ، أنا أتفــرج فقـط."  ولا يوجـد 
رجل مبيعات أو فرد مــن قسـم خدمـة 
ــة  العملاء لم ينزل عليه هذا الرد بمثاب
دش بارد، لكن ضع نفسك مكان أحـد 
هـؤلاء العمـلاء. بمـاذا آنـت تجيــب؟  
ــــى معـــرض  أنــت عميــل تدخــل إل
للسـيارات لشـراء سـيارة، أو تتصـــل 
ـــعارها،  بالشـرآة للاستفسـار عـن أس
ــل تريـد  وتجد من يستقبلك يسألك: "ه
ــيارة؟" فتخـرج الإجابـة  أن تشتري س
منـك، دون وعـــي: "لا.  أنــا أتفــرج 
وأستفسر فقط."  هذا الاعــتراض هـو 
بمثابة العقــاب الـذي تنزلـه بـالمندوب 
الـذي يحـاول التطفـل، علـى حريتـــك 
ــــي أن  الشــخصية.  فــأنت ترغــب ف
تستعرض آل الإمكانات بنفسك أولا ، 

دون أي التزام، أليس آذلك. 
لكن البائع الذآي يعلم تمامــا  أنـه ليـس 

اعتراضات العميل       
وإيمان البائع: 

انظر لعملية البيع التــي تطرحـها
ـــها عمليــة علـى عميلـك علـى أن
تغيــير.  فــأنت تقايضــه النقـــود
مقـابل سـلعتك.  معظـم العمـــلاء
يقاومون إجراء مثل هذا التغيير.
لكن هذا لا يعني أنه ليس لسلعتك
ــك أن تـدرك تمامـا  قيمة.  بل علي
ــي سـلعتك والتـي القيمة الكامنة ف
ـــإذا يمكنــها أن تفيــد العميــل.  ف
فقــدت قنــاعتك بقيمــــة ســـلعتك
ــا  ستنهار أمام العميل.  تذآر دائم
أنــه فــي بدايــة ظــهور أجـــهزة
ـــلاء يلقــون الكمبيوتـر آـان العم
نفــس الاعتراضــات فــي وجـــه
مندوبـي البيـع.  أنـا أتعجـب مـــن
ــــــك نفســــي حيــــن أتذآــــر تل
الاعتراضات التافهة التي أبديتها
ــذي حـاول أن يبيعنـي للمندوب ال
ــترنت، منـذ عـامين، اشتراك الإن
أو تلك التي أبديتــها لمنـدوب بيـع
الـهاتف المحمـول، فأنـا اليــوم لا
أســـتطيع أن أتصـــور حيـــــاتي
ــــلعة بدونــها.  اعلــم أن لكــل س
قيمتــها العظيمــة لــدى العميـــل.
ــك، وهنـا المشكلة أنه لا يدرك ذل
ـــــا زادت تبـــدأ وظيفتـــك.  فكلم
اعتراضاتـه دل ذلـك علـى جهلــه
بفائدة السلعة وعدم ثقته بها.  هنا
ــل يـأتي دورك فـي إآسـاب العمي
ــــه لاتخـــاذ الثقــة اللازمــة بنفس
ــه فـي القرار السليم بالشراء، فثقت
صواب قــرارا الشـراء تنبـع مـن

ثقته فيك وفي توصياتك له. 
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هناك شخص يتفرج أو يستفسر فقط.  فالإنسان لا يتفــرج 
ولا يستفسر إلا عما يثـير اهتمامـه.  أي أن سـلعتك تثـير 
اهتمـام العميـل، لكنـه يريـد فسـحة مـن الوقـت والحريـــة 
لإجراء بعض الحسابات والمقارنات الشخصية.  آما أنه 
ــا  مـن العدوانيـة.  إذن  يعتبر تطفلك عليه بهذا الشكل نوع
امنحـه مـا يشـاء.  رحـب بـه، وضـع تحـت يديـه آـل مــا 
يحتاج من معلومات وإجابات واترآه يشعر بالحرية. لــن 
تمضي فترة طويلة قبل أن تجده يبحث عنك، بعد أن عقد 

عزمه. 

الاعتراضات طبيعية: 
يخطئ معظم أفراد خدمة العملاء حيــن يحـاولون تفسـير 
اعتراضـات العميـــل.  فــهم يعتقــدون أن العميــل الــذي 
يعترض على السعر لابد أن يكون بخيــلا .  بينمـا يظنـون 
العميل الذي يدعي أنه يتعامل مع شرآة أخرى، مراوغ.  
ــخصيته.   اعتراضات العميل لا تدل على أي جانب من ش
فكل ما يفعله العميل هو أن يتشـدق بـأآثر الاعتراضـات 
تداولا  في السوق.  وهذا يعني أنك مــن الممكـن تمامـا  أن 
ـــع، بنجــاح وبــدون الاضطــرار لمنــح  تتمـم عمليـة البي

خصومات، مع العميل الذي يعترض على السعر. 
ـــراد خدمــة العمــلاء قــد  الأدهـى مـن ذلـك أن بعـض أف
ــدوا  يـأخذون اعتراضـات العميـل بمحمـل شـخصي، فيج
ـــها،  أنفسـهم ينسـاقون وراء الدفـاع عـن شـرآته ومنتجات
ــل الحجـة بالحجـة.  وهـؤلاء قـد يتفوقـوا  فيقارعون العمي

ــهم بالتـأآيد يخسـرونه للأبـد.   على العميل في الجدل ولكن
لأن شـبح الهزيمـة فـي الجـدال والمناقشـة يظـــل يطــارد 
العميل فيجعله يرى شبح الهزيمة في السعر والجـودة ... 

الخ. 
إن ما يجب أن يفهمـه أفـراد البيـع هـو أن الاعتراضـات 
ــة تمامـا .  بـل أن البـائعين المـهرة يتعمـدوا  ظاهرة طبيعي
ــل أولا ، آارتفـاع السـعر  وضع ما يثير اعتراضات العمي
أو سوء التغليف، حتى يذللوهـا للعميـل بمجـرد أن يبـدي 
ـــتري الســلعة وهــو يشــعر بالانتصــار  اعتراضـه، فيش

وبالامتنان، لأنه حصل على أآثر مما آان يتوقع. 

خطوات التعامل مع اعتراضات العميل: 
إليك، باختصار، أهم الخطوات للتعــامل مـع اعتراضـات 

العميل: 
- اشعر العميل بأنك تتفهم وجهة نظره تماما . 

ــن  - تعـامل مـع اعتراضاتـه بارتيـاح ودون أدنـى قـدر م
العنف أو الانفعال. 

- شـجع العميـل علـى الاســـتطراد فــي الحديــث ليشــعر 
بالألفة. 

- أعد صياغة آل اعتراض على هيئة مشكلة وحــاول أن 
تصل لحلها مع العميل، على أن تجعله يشارك بأآبر قدر 

من الحديث وأنت بأآبر قدر من الاقتراحات. 
- أنصت. 

- دعم جو الثقة واجعله يشعر بالحرية. 
- تخـل عـــن دور البــائع وتبــن دور مستشــار العميــل، 

واجعله يشعر بأنك إنما تبحث عن أفضل حل يلائمه. 

٤ خطوات متتالية للتغلب على الاعتراضات: 
بعـد أن اسـتعرضنا خطـوات التعـامل مـع الاعتراضــات 
ــنحاول هنـا أن نتغلـب عمليـا ، وبشـيء مـن  باختصار، س

التفصيل ، طبقا  لخطوات أربع. 

الخطوة الأولى: تحييد الاعتراض: 
١- عندما يصارحك العميل باعتراضــه، توقـف.  لا تـرد 
على الفور. بل عد: "واحد - اثنين"، قبل أن تجيــب. هـذه 
ـــل  الطريقـة تمنحـك فرصـة التفكـير وتنظيـم أفكـارك، قب
المبادرة بأحد الردود السريعة والمتهورة.  آما أنــك بـهذا 
تجعل العميل يعتقد بأنك تأخذ آلماته مأخذ الجد، بدلا  مــن 
أن تبادره بأحد الردود الجــاهزة. وبـهذا يمنحـك قـدر مـن 
الثقة.  لكن أحــذر أن تنتظـر فـترة طويلـة دون رد.  ففـي 
ــل بـأنك لا تعـير اعتراضـه أي  هذه الحالة قد يشعر العمي

اهتمام، فينقلب ضدك تماما . 
٢- لا تـرد بتـــأآيد النقيــض. "  مــهما حــدث لا تــهاجم 
العميـل هجومـا مضـادا ، بـل أعـد صياغـة جملـة العميــل 
نفسها.  وهذا هو سر آلمة "التحييد".  فأنت تعيد صياغة 

جملة العميل، بحيث لا يصبــح لـها أي أثـر سـلبي عليـك.  
فبـدلا  مـن أن تـرد علـــى العميــل: "لا. أنــت مخطــئ."  
ــايدة مثـل: "نعـم معـك حـق.  أنـا أفـهم  استخدم عبارة مح
لماذا تعتقد هذا." ثم ابدأ في تغيير وجهة نظره تدريجيا . 

الخطوة الثانية: الاستفسار: 
أن تستفسر، دون تهكم، عن المعني الذي يقصــده العميـل 
من جوهر اعتراضه.  جرب سؤال بسيط، مثل: "ما هي 
توقعات حضرتك؟"  عندمـا يشـرع العميـل فـي الإجابـة 
علــى ســؤالك فــهو يرآــز علــى شــيء أخــر وينســـى 
الاعتراض الذي أثاره منذ لحظة.  ومــن إجابتـه تسـتطيع 

أن تبدأ اقتراحاتك بالبيع مرة أخرى. 

الخطوة الثالثة: التسوية: 
آل الاعتراضات التي يثيرها العملاء لا تخرج عــن أحـد 

الأنواع الثلاثة التالية: 
١- سوء فهم:  وهـي آثـيرة فالمنتجـات معقـدة وتحتـاج 
ــد تحتـاج لمزيـد مـن الإيضـاح.  لشرح وتسهيلات الدفع ق
وبالنسبة لهذه للاعتراضات المبنية على سوء الفهم، فمن 

السهل تبديدها. 
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٢- شك: حيث يظن العميــل أن سـلعتك لا تتمتـع بدرجـة 
الجودة التي تدعيها لها، أو يظن أنك لن تسـتطيع التسـليم 
ــــه.  وللتغلـــب علـــى هـــذه  فــي الموعــد الــذي تعــد ب
ـــــأآيدات  الاعتراضـــات تحتـــاج لإعطـــاء العميـــل الت
ــن دون نشـر جـو مـن  والضمانات اللازمة.  وهذا لا يمك

الثقة والتفاهم بينكما. 

ـــهم درجــة اســتعدادك أو  ٣- اعتراضـات صحيحـة: لا ت
ــر بـاعتراض صحيـح ينطبـق  آفاءتك، فحينما يتعلق الأم
على السلعة التـي تحـاول بيعـها، فمـن المحتمـل أن تجـد 
محاولتك على وشك الانهيار.  لكن الحل الوحيـد للتغلـب 
ـــلعة التــي  علـى الاعـتراض الصحيـح يكـون خـارج الس

ــإذا لـم   تبيعها.  حاول أن تعقد المقارنات مع المنافسين.  ف

تدريب رقم ١ 
ضع حرف (ف) أمام آل اعتراض ناتج عن سوء فهم، وحرف (ش) أمام آل اعتراض ناتج عن شـك، وحـرف (ص)

أمام آل اعتراض صحيح. 
١- --- أسعارآم مرتفعة جدا . 

٢- --- نحن مرتبطون بشرآة أخرى لتوريد نفس السلعة. 
٣- --- لن نشتري الآن نظرا  للخسائر التي لحقت بنا. ربما  بعد فترة. 

٤- --- نحن لا نحتاج هذه السلعة، لأننا نرتاح لحالتنا بدونها. 
٥- --- اتصل بي الأسبوع القادم. 

٦- --- لست أنا المسئول عن إصدار قرارات الشراء. 

ماذا آانت إجاباتك؟  
 إليك الإجابات الصحيحة، والتي قد تدهشك. 

ــا آـان العميـل هـو المتصـل أولا ، ليس هناك اعتراض صحيح واحد في آل ما سبق.  حتى الاعتراض ٦، خاصة إذا م
ــي تتخـذ فـي شـرآته.  إذن آـل الاعتراضـات الموجـودة إمـا بك، وهذا يعني أن له تأثير آبير على قرارات الشراء، الت
ناتجة عن سوء الفهم وهو ما يستدعي مزيد من الشرح، أو تكون ناتجة عن شك العميل، وهو ما يحتــاج لبنـاء جـو مـن

الثقة بينك وبينه، وهو ما يمكنك أن تتفوق فيه على زميلك من قسم المبيعات. 

تدريب رقم ٢ 
حدد النقطة الجوهرية التي تدور حولها الاعتراضات التالية:

١- أعتقد أن هذه السلعة لن تفيدني بالمرة. 
 ---------------------------

٢- لقد تعاملنا معكم قبل ذلك، وآانت تجربة سيئة. 
 ---------------------------

٣- ابعث لي فاآس بكل المعلومات واتصل بي بعد أسبوع. 
 ---------------------------

٤- توقف عن مضايقتي بمكالماتك المتكررة. 
 ---------------------------

إليك الإجابات: 
١-  تقديم سلعة مفيدة. 

٢- الثقة وإزالة سوء التفاهم مع العميل. 
٣- اتخاذ القرار يجب أن يستند إلى دراسة الموضوع بكل أبعاده. 

٤- الوقت مهم، آذلك عدم الإزعاج. 
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تدريب رقم ٣ 
تغلب على هذه الاعتراضات التالية:

الغرض من التدريبات التالية هو إآسابك المهارة اللازمة للتغلب على أي اعتراض يثيره العميل، مهما آان. 
١- التدريب على تحييد الاعتراضات وعلى الاستفسار: 
اختر من الجمل التالية أفضلها لتحييد الاعتراض المثار: 

الاعتراض الأول : هذه السلعة لا تلبي احتياجاتي: 
الرد المناسب: 

- تلبية الاحتياج هو الغرض الأساسي لشراء أي سلعة.  لكن آيف لا تلبي سلعتنا احتياجاتك؟ 
ــات التـي تريـد تلبيتـها، بشـيء - تلبية الاحتياجات هو الغرض الأساسي لشراء أي سلعة. هل يمكننا أن نتناول الاحتياج

من التفصيل؟ 
- تلبية احتياجات هو الغرض الأساسي لشراء أي سلعة. مــا هـي الاحتياجـات التـي تلبيـها السـلع المنافسـة ولا تسـتطيع

سلعتنا أن تمنحها لك؟ 

الاعتراض الثاني: نحن مرتبطون بشرآة أخرى لتوريد نفس السلعة: 
الرد المناسب: 

- بالطبع تلك شرآة آبرى.  لكن ما هي بالضبط الأشياء التي تعجبك في التعامل معها، وتعتقد أننا لا نستطيع توفيرها؟
ــدد وخدمـة مـا - من المهم أن تثق في جودة السلع التي تحصل عليها، ولا شك في أن اعتبارات التسليم في الموعد المح
بعد البيع، لها تأثير آبير لدى آل العملاء.  لكن اخبرني عما تبحث عنه في الشرآة التـي يفضـل أن ترتبـط بـها، لفـترة

أطول؟ 
- آثير من عملاءنا أيضا  يشعرون نفس شعورك.  دعني أخبرك بما نقدمه لهم. 

الاعتراض الثالث: أسعارآم مرتفعة جدا : 
الرد المناسب: 

 - قد تكون مرتفعة.  ولكن ما هو السعر الذي يمكن اعتباره مرتفعا  بالنسبة لك؟ 
- الأسعار المرتفعة تعكس تكاليف الإنتاج التي تزيد لزيادة جودة الخامات المستخدمة.  فكر في الاستخدام الذي تكـرس

له السلعة وقدر درجة الجودة التي تطلبها.  ما هو نوع الاستخدام الذي تتوقعه؟ 
 - السعر ليس مسألة أساسية.  إذا ما وعدتك بخصم خاص هل تعدني بالنظر جديا  في أمر الشراء؟ 

الاعتراض الرابع:  المشكلة هي أن ميزانيتنا لا تحتمل: 
الرد المناسب: 

- إذن أنت توافقني على درجة جودة السلعة.  هل يمكن أن نبحث عن تمويل من مصادر أخرى؟ 
- ضبط النفقات داخل أي شرآة شيء أساسي.  هل يمكنك أن تخبرني بأنواع بنود النفقات المحتملة لديكم؟ 

- طالما أن السلعة تعجبك فلا أعتقد أنها ستؤثر على الميزانية. 

الحلول 
ــن آـل مجموعـة.  جميـع آيف آانت إجاباتك؟ أفضل الجمل للرد على الاعتراضات المثارة آانت هي الجمل رقم ٢، م

الجمل الأخرى جاءت متسرعة، رغم تأدبها. 
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تفلح، اعرض على العميل سلعة أخرى آحل بديل.  بــهذا 
تكون قد تغلبت على اعتراضه، ويكون عليك أن تبدأ من 

جديد، لكن هذه المرة داخل جو مفعم بالثقة بينك وبينه. 

صمم تدريبك الخاص بشرآتك 
في السطور التالية أآتب الاعتراضـات التـي تقـابلك فـي 
ــك اعـد  الواقع.  حاول تحليلها في السطور التالية.  بعد ذل
صياغتها لتحييدها. أخيرا ، استفسر بسؤال يفتح لك مجال 

البيع للعميل. 
الاعتراض ١:-------------------------------------- 
جوهر الاعتراض:---------------------------------- 
الخطوة الأولى: تحييد الاعتراض:-------------------- 
الخطوة الثانية: الاستفسار:--------------------------- 
الاعتراض ٢:-------------------------------------- 
جوهر الاعتراض:---------------------------------- 
الخطوة الأولى: تحييد الاعتراض:-------------------- 
الخطوة الثانية: الاستفسار:--------------------------- 
الاعتراض ٣:-------------------------------------- 
جوهر الاعتراض:---------------------------------- 
الخطوة الأولى: تحييد الاعتراض:-------------------- 
الخطوة الثانية: الاستفسار:--------------------------- 
الاعتراض ٤:-------------------------------------- 
جوهر الاعتراض:---------------------------------- 
الخطوة الأولى: تحييد الاعتراض:-------------------- 
الخطوة الثانية: الاستفسار:--------------------------- 
بنهايـة إجـابتك علـى هـذا التدريـب تكـون قـد أتقنـت فـــن 
التعامل مع اعتراضات عملائك، واآتسبت الثقة اللازمة 

لتعمل لصالح شرآتك. 

خاتمة: 
ــة،  أشرنا إلى  أن تحويل قسم خدمة العملاء، بهذه الطريق
إلى قسم مبيعات يعتـبر نوعـا  مـن التغيـير.  ولـذا فيجـب 
على الإدارة العمــل علـى المصالحـة بيـن قسـم المبيعـات 
ــد ينظـر قسـم المبيعـات لـهذا التغيـير  وخدمة العملاء.  فق

نظرة متوجسة، ويظهروا نوعــا  مـن المقاومـة لإحباطـه.  
ــن القسـمين. بـل الأجـدر  لذا حذار من أن يدب الخلاف بي
ــى هيئـة إعـادة  أن يقوم نوع من التعاون بينهما، وذلك عل
ــث يتـول قسـم خدمـة العمـلاء جميـع  توزيع الأدوار، بحي
ــربين، مثـلا ، بينمـا  التعاملات مع العملاء القدامى والمتس

يكون قسم المبيعات مسئولا  عن الاتصال بعملاء جدد. 
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