
谈店被拒绝应对话术

    一、七种被拒绝的情况
    1、“X院长，您好，我是修正健康产业公司美容部的业务经理……”

    “哦，你们公司啊，我知道，我知道，东西很不错，价格也很好，但我们目前没有这方面的需要。这样吧，留个地址和电话，我们下次需要了再和你联系吧。”

    2、“您好，这是我们修正品牌的口服美容品系列，您看，我们的原料大多数产品都是进口的高品质原料，以制药的生产和检验标准为我们的口服美容品把关……”

    “哦，我们店里已经有口服美容产品了，而且卖得还不错，你们的产品我们目前不需要。”

    3、“通过我刚才的介绍您已经对我们的产品有了一定的了解，刚刚咱们做的我们修正深海鱼胶原蛋白粉和另一个品牌胶原蛋白粉的小实验您也看到了，我们小分子胶原蛋白粉的溶解度您亲眼看到了，口感您也体验满意，如果您和我们修正合作，您美容的长期利益绝对有很稳固的保障。”

    “你们的产品好是好，就是太贵了。我担心顾客接受不了。”

    4、（电话）“请问您是X院长吗？我是修正健康产业公司美容部的，我今天有一个非常好的项目想和您聊聊，您时间方便么？”

    “哦，我知道了，今天很忙，没时间，下次吧。”（啪，电话挂断）

    5、“X院长，您好，我来过您的美容院几次了，您好象对我们公司不是很满意。能了解一下是什么原因导致您有这样的看法呢？”

    “同类的产品我们都做过，没有一个我们满意的，我不相信你们能做得比他们好。”

    6、“X院长，您好，我上次送来的资料您看过了吗？”

    “材料我们是看过了。但是这件事情关系重大，我们还得再考虑考虑。”

    7、“X院长，您好，又来拜访您了。我这次来主要是想谈合同的事情。我们的资料您也看过了，产品您应该是比较满意的。”

    “产品你们做得是不错，就是太贵了，要知道XX公司的同类产品就比你们的便宜不少嘛。这样吧，把价格再降30％，我们可以考虑。”

       以上的情况并不是无招化解的，分析一下你的准客户，对症下药，完全可以把这些不利局面扭转过来，使交易最终达成。

    二、分析
    下面我们来分析一下上述几种类型的客户。

1、“太极推手”型：上述第一种情况的客户是典型的“太极”高手，他所说的是最常见的推脱话。一旦知道你是做什么的，清楚了你的来意后，马上就开始推脱了。也许他本身是有一定的身份地位，所以他采取的是比较温和的拒绝方式，顾及了我们的感受，但这样不坚定的推辞也容易让我们产生错觉。所以这样的情况下，自己一定要进行判断。面对太极推手型的客户会出现两种情况：（1）是他有可能只是把你当每天无数上门的销售人员一样，能打发就可以了，并不很清楚了解你的产品和你能提供的服务。（2）他可能是真的没有需要。

2、没有需要型：世界上任何需求都是创造出来的。在没有现代交通工具的时候，人们旅行靠的不都是马车吗？难道有了马车就没有对汽车和飞机的需求？非也。关键是怎么样让客户认识到自己的需求。作为销售人员的首要任务就是把这样的需求强化，并让客户强烈地意识到自己对这方面的需求，而不是拿自己没有需求的观点来说服自己，拒绝我们的产品。

3、担心产品贵型：虽然我们的产品价格定位是在大众接受得了的中端价格，但还是会存在一些消费过低地区对价格的质疑。解决的办法主要是要摸清他的真实想法：是真的认为我们的产品价格贵，还是对产品还有疑问？多站在美容院的角度想想，毕竟掏出真金白银进货的是美容院。如果是对我们产品有疑问，可以通过聊天将疑问各个击破，如果确实是因为价格问题，也是非常容易解决的。

首先，我们要让美容院长认识到我们的产品贵的原因（我们得到纯进口原料、精细的加工、严格检验淘汰不合格产品等，以体现产品的高品质和高投入为原则）。可以列举一些同类产品的市场零售价做对比，并强调我们修正产品的品质。
4、没时间型：最常见的也是最不留情面的一种拒绝办法，常常令销售人员产生无比的挫折感。辛辛苦苦，三番两次联系，可他一句话就把你打入冷宫。但是反过来一想，正因为你付出了这么多，就更不应该被困难吓倒。显然，敢于这样说话的客户是有一定决定权并自信可以对你毫无顾忌说NO的人，若一开始就被他的气势压倒，在随后的工作中你将始终会有难以摆脱的心理阴影。应对这样的美容院院长，常见的客套话能省则省，单刀直入，直奔主题而去。如果能在开始的前三分钟引起他的兴趣，就还有希望。当然如果客户那里是车水马龙，人来人往，这样的情况是人家确实没有时间，再罗嗦会引起他的反感，明智的选择是留下资料和联系方式，另约时间。

5、“一棍子打死一船”型：这样的客户很难对付，人都是“一朝被蛇咬，十年怕草绳”，一旦产生了思维定式，改变很难。面对这样的客户，消极的回答（如：我们没有听过这样的情况啊？其他的客户没有反应啊？不会这样吧？等等）只会引起客户的反感，因为这样讲无异于在怀疑他的人格。正确的应对是：首先要清楚事情的原因，再针对客户最关心的、最怀疑的提出解决办法。学会做个认真的倾听者，做客户的“知心大姐姐”，这样才可能赢回客户的信任。

6、反复考虑型：也是销售人员经常碰到的客户类型。明明资料都已经给他看了，明明产品已经反复给他演示了，好象一切都朝着马上要成交的方向发展，但最后还是换回这样一句话，前面的努力似乎全部付之东流。交易到了这样的关口，明明知道客户已经有了很明显的购买意图，但如果销售人员仅仅出于礼貌说“那就这样吧，您再考虑考虑”，最后“考虑”结果一般是几天后再去时得到的答复是“不好意思，我们已经选择了别的家产品了”，或者是眼睁睁看着客户在隔壁的柜台买了竞争对手品牌的产品扬长而去。那样子真能把人活活气死。真的一点没有都办法吗？不，办法是马上回忆一下过去的演示过程或者先前的交流经历，事出肯定是有因，按理讲在前面的过程销售人员实际已经和客户完成了一个互动的过程，客户对你的产品肯定是有一定的了解了，他之所以没有下决心来最终决定，肯定你还有某一点没有打动他，所以这时候必须当机立断，采取行动：（1）可以直接询问他到底还有什么疑问？（2）马上针对客户的问题拿出解决办法。

7、永远嫌贵型：一份资料统计过，国外只有4%的客户在选择产品时候仅仅考虑价格，而有96%的客户是把品质摆在首要位置的。国内的消费习惯随着这些年来生活水平的提高，人们对产品质量也越来越重视了。所以从这个角度来看，抱怨产品贵肯定只是表面现象。自古就有“一分钱一分货”之说，之所以客户这么讲，肯定是客户认为你的产品不值这么多钱，这个评估仅仅是他心理的评估。

显然，如果客户不能充分认识到你的产品能给他带来的价值，他当然有理由认为你的产品根本不值这个价钱，永远嫌贵那就是很自然的事情了。对这样的客户，和他就价格反复讨论是最不明智的，要知道，他一旦认了死理无论你出什么价，他都会觉得贵。就价格论价格只会形成死结，而且他可以利用你急于成交的心理不断压价，销售人员将会处于很不利的地位。正确的应对是给客户更多的他自己也认同的利益。 

    三、实战方案
    下面还是以前面七种类型的客户为例，在面对他们的拒绝时，优秀的销售人员会采取的说法技巧。

1、应对“太极推手型”两种办法：A、注意观察；B、通过和他地位相当的人推荐。

    A、“好的，如果您有时间的话，我想简单介绍一下我们公司的情况。”

    “这样吧，资料留给我的秘书吧”（客户在不耐烦的看表，注意力明显不集中在你这里）。

    “哦，看样子您还有其他的事情，我下次再拜访。”

    （注：客户已经用他的行为表达了他的不耐烦，这时候如果再继续会招致他的极度反感，所以最明智的办法是以退为进，给将来留点余地）

    B、“X院长，是这样的，是XX美容院的X院长介绍我来的，她用了我们公司的产品后感觉使用的情况很不错。我和她也成了很好的朋友，据他讲贵公司有这方面的产品的需求。所以这次我带了我们产品的全套资料来了。如果您有时间的话，希望和您详细地交流一下。”

    “哦，是这样的啊，我们正在找类似的产品。资料你都带了吗？”

    “全部带来了，您看……”

    （注：客户在和他地位相当的人的影响下效果，比你讲一万句都好。但需要注意的是，推荐人和客户的关系，切忌是竞争对手，否则会适得其反）

2、应对“没有需要”型主要运用询问法：

    “看您的美容院这么大，一定有健胸项目吧？”

    “嗯，我们有精油丰胸和仪器丰胸，很多种。”

    “确实很全面，那您这里有配合这些项目的口服健胸产品吗？”

    “没有。”

    “那您可以考虑一下我们的木瓜雪蛤银耳羹，木瓜雪蛤银耳羹能够疏通乳腺经络，刺激乳腺细胞活性，让胸部更饱满；促进胸部血液循环，刺激胸部成纤细胞，产生胶原蛋白和弹性蛋白，增强纤维组织弹性和韧性，使乳房坚挺，畅通乳腺，有效预防乳腺疾病的发生，是咱们的丰胸项目的一个非常好的推进剂，让咱们的项目起效更快更明显。”

（注：“没有需求”型的人很多情况是并不是真正没有需求，只是处于本能的防范心理，不愿意被销售人员缠住。但是你如果提出他感兴趣的事情。他也愿意和你交流。这时候要及时把握好客户的关心和注意，让自己有机会在和客户沟通的过程中，掌握好客户的真正需求所在。使用渐进的询问，先保证在确认客户有需求的基础上，给出能满足客户需求的一种办法。有的时候不妨坦诚的请教客户“没有需求”的真实情况，站在客户的立场，提出客户可以接受的方案，以争取最后的成交。） 

3、应对以“产品贵”为托辞的客户需要打打哈哈，开开玩笑，甚至自己也打打“太极推手”：

“X院长，我看刚才进来的那位大姐在您店里做一个卵巢保养项目，一次消费500元，您店里的顾客消费能力挺不错的嘛，”

    “呵呵，不怎么样，我们店里只有这些低消费的项目比较火。”

    “我们公司的产品价格也是有梯度的，从498元的爱巢素到2980元的雪蛤王，您可以先进几盒爱巢素试试，配合您店里项目，销量一定很好，而且爱巢素已经是我们做了8年的品牌，品质方面绝对放心。”

    “是吗？那先把爱巢素的资料给再我看看，其实我也想丰富一下店里的品类，只是一直没有遇到太合适的产品……”

    （注：俗话讲得“巴掌不扇笑脸人”，客户一般也会抱以一笑，心情好得话很可能说出实情，如确实没有购买意图的话，大多也不会在意。）

4、应对“没有时间”型：在国外的私人诊所，一个好的医生一般一天要看上100多个病人，每个病人也许就2~3分钟表述自己的病情，这样的情况下，你会和医生从今天的天气开始谈到早报的头条消息吗？所以应对这类型人的办法就是在最段时间内使自己的话包含最有价值的信息。

    “X院长，您好，真不好意思，我也打过多次电话了，知道您很忙，所以只想占用您3分钟的时间，简单的谈一下我们希望与您合作项目的事情”

    “那好，就3分钟。那边还很多事情等我去处理”

    “据我了解，您的美容院是咱们地区规模最大（前三）的美容院，您的美容院各种美容、美体、养生项目都非常齐全，但还没有口服产品配合这些项目，增强效果。”

    “是啊。”

    “我们公司的产品就是辅助美容院各项目的口服美容品，我们的产品在目前国内处于领先地位。因为我们是制药企业，一直以生产和检验药品的标准生产、检验我们的口服美容产品，所以安全问题您大可以放心，而且我们修正产品的效果在老百姓中也有很好的口碑，能够和您达成合作我想对我们双方都有好处。所以我就再三和您联系，希望能和您面谈一次，那样您对我们的产品了解得会更详细些。”

    “这样啊，那好，今天下午你过来吧，我在美容院。”

    “那我就下午两点半准时到您的美容院拜访”

    “记得带齐资料。”

    “一定！”

    打完这样的电话，相信每个销售人员都会觉得外面的天空似乎更明媚点。

注：在打这样的电话前一定要有准备，对客户的可能回答都事前做出假设，在最短的时间内回应他的问题。同时正因为他“没有时间”所以讲话务求要一击中的，专门挑他最可能感兴趣的话题。最好事前把与之相关的人和项目情况有个初步的了解。兵家讲“不打无准备的仗”，事前“知己知彼”方可增加这短时间一击的份量。最好注意不要为取得的胜利冲昏头脑，放下电话前每一刻都要仔细，力争在很短的时间内把问题都敲定，如约下午，就要把下午时间定好，以免节外生枝。

5、 应对“一棍子打死一船”型

“X院长，我感觉您对我们的产品没有太大兴趣，您能告诉我原因吗？”

“我们之前也尝试过做一些口服产品，但效果很不好，我们不想浪费时间和精力在这。”

“能告诉我前以前的口服品失败的原因吗？”

“刚开始卖得还可以，顾客吃了一个周期以后反应根本没有效果，有的顾客喝过那个胶原蛋白饮料脸上还长了很多疙瘩，对我们的其他项目都产生了不好的影响，顾客都有点怀疑我们的信誉了，我们不想再冒这个险。”

“那您还记得您那个胶原蛋白的牌子吗？”

“不记得了，好像是在广州的一个什么小镇的厂家”

“X院长，您看，咱们的产品都是修正药业集团生产的，我们拥有国家科技部、人事部授予的博士后工作站，一流的生产基地、严格的质量检测系统，原料都有检验证明，进口的原料有过关检验证明，品质绝对有保障。”

“既然你对你们的产品这么有信心，那把你们的资料留给我一份吧。”

“好的。”

6、 反复考虑型：

“X院长，您好，上次和您谈的那个项目您考虑得怎么样了？”

“这个项目不错，但是我需要再考虑一下，过几天我再给你答复吧。”

“您是对我们的产品还有什么疑虑么？”

“哎，是啊，口服美容品起效周期有些长，不想我们的外部护理项目，立竿见影，我怕销量会不理想。”

“呵呵，您这个担心是多余的，现在这些爱美的女性对美容方面的知识非常丰富，也非常注重内调外养，她们对口服美容品的重要性和起效周期都有自己的正确认识，加上我们的美容导师和美导的讲解，咱们的产品一定会形成一个良性的销售循环。”

“你说得也有道理，那咱们把合同签了吧，对了，培训时候要给我们美容院配最好的讲师和美导。”

“好的，没问题，”

7、 永远嫌贵型：

“X院长，我们的价格已经是在同品质产品里价格最低的了。”

“我还是感觉贵。”
“您看我们的产品原料，就拿我们的深海鱼胶原蛋白粉做例子，现在很多胶原蛋白粉都是从猪、牛骨皮中提取的劣质胶原蛋白，还有一些即时是从鱼中提取的胶原蛋白，是鱼肉、鱼皮、鱼骨全部利用，虽然比前一种效果好点，但也不够理想，我们的胶原蛋白粉是从日本进口的深海鲑鱼鱼皮中提取的高纯度胶原蛋白，我们的胶原蛋白提取物只保留深海鲑鱼的鱼皮，这样才能保证胶原蛋白粉的品质。一分钱一分货，您做这么多年美容院，这个道理您比我更了解。而且我们的产品给您的供货价是五折，给您留足了利润空间。”

“嗯，把你们的合同给我看看。”

“好的！”


