
顾客拒绝的49条理由心理分析与正确话术应对

拒绝理由1：“价格太高了。”
顾客心理动机：
1．我想获得更多的优惠。
2．产品价格也太高了，得便宜些！
3．这个产品的价格与产品本身不等值，不值那么多钱。
4． 我就是随便看看，用价格高来脱身！
化解话述：
A: 只是因为价格吗？
B：除了价格还有其它的吗？
C：姐，一分价钱，一分货，像您这么有身份，有地位的成功女性（白领，有气质，优雅，富态）当然要选择适合您身份的产品对吗？太便宜的怎么拿出手啊！在说了，便宜没好货你说对吧！
D：同样价钱，我们的品质是最好的！
E：化装品便宜的都是含铅贡对身体有害的，你敢要吗？我们的是纯天然的。
专家点评
说服顾客的最好办法就是首先和顾客的声音、声调、肢体语言和面部表情相配合,使顾客感到亲和感,从而拉近顾客的距离,然后再探知顾客心理,具体方法可采用上堆和下切的沟通方法了解顾客的真正意图,明确顾客意图后可对应以上话述化解顾客消费疑虑.

拒绝理由2：“产品太贵了。”
顾客心理动机：
1.我想获得实惠,而表现出想让销售人员降价的意愿；
2.产品的包装形象看上去不值那么多的钱；
3. 我很想买，可是价格太高了,我负担不了；
4.我只是来看看,并不想购买,说价格高就是为了能脱身.
化解话述
A：我们的产品就是针对白领及成功人士研发的。
B：我们的服务到位，环境好。其它地方价格虽然便宜但是服务，环境，价格，品质…唉我如果有钱的话，绝对不敢去。
C:是的，刚接触这个品牌的时候，我也觉得贵，可是看着使用过的顾客一个个脸上满意的笑容的时候，我就觉得产品不是贵不贵的问题，而是能不能帮助顾客解决问题，你说对吧？
D：您和什么样的产品相比较?
E：那您想要什么样价位的产品?高档的?还是一般的?
专家点评：
当顾客提出这样的拒绝时,首先要注意顾客的表情,如果表现出惊异的表情则说明顾客接受不了这样的价格,如果面部表情没有太大的变化而说产品价格太贵了,则说明顾客可以接受这样的价格,目的是想让价格降的更低,使自己获得更多的实惠.如果顾客说价格太贵,而又没有下文则表明顾客没有购买产品的欲望.具体的回应应根据具体的情况而定.

3.我没有时间。
顾客心理动机：
1.我很想做美容可是我真的很忙没有时间2.我对你介绍的产品不感兴趣!3.我在这里做不做都无所谓.4.你这里产品的价格有点高,便宜点或许我会考虑在这里做美容.
化解话述
A：只是因为没有时间吗？
B：时间不还是您安排出来的嘛!只所以没有时间是因为您从来都没有计划过对吗？
C：一点时间都没有吗？
D：看来姐，您还是挺在乎美容的，只是因为没有时间才不做是吧！（是的）恩，假如说有时间的话您一定会做，对吗？（是的）为了您的美丽和健康，那让我们为您计划一下时间好吧！（接着可以将顾客的一天的工作安排情况列出来，按重要、紧急、不重要、紧急、重要、不紧急排列）
E：姐，凡是懂得爱美，有身份，有地位的女士每周一定会最少抽45分钟来做美容的。
F：很多顾客开始的时候都说没有时间，可是尝试的做过几次后，发现在美容院做美容，不但起到美容的效果，还能放松身体、并且工作的时候特别有精神，好几个顾客因为在美容院做美容还升职了呢！
专家点评：
遇到此类型问题首先采用上堆和下切平行的沟通方式弄清顾客的真正意图,然后再采用跟带的方式改变顾客的价值观,使顾客明白要想美丽要想健康就必须付出时间.

4. 我没有钱。
顾客心理动机：
1.价格太高，我想获得更多的优惠。
2.我现在确实手头很紧，没有那么多的钱。
3.对介绍的产品不感兴趣，不想购买。
4.我想试着以没有钱的方式让价格降的低一些。
5.过去不是怎么爱花钱，现在突然花这么多的钱，一点都不值得。
化解话述
A：是-----100万是没有，不过这一点钱还能难倒你？
B：没有钱买大的套盒，客装也可以呀！
C：钱不是省出来的，女人不能说没有钱就不去美容对吧！要不然要老公干吗？
D：姐，很多女性都是说，自己没有钱，为家为老公省着，省到最后，钱是省出来了，可是老公却拿着钱去开会了（开房约会）
E：您看您的衣服，多好啊，都不是一般人穿的起的，还说没钱，我才不信呢！
专家点评：
遇此类型的顾客首先要弄清顾客的动机是什么？然后可采用幽默风趣的方式来化解顾客的疑虑，比如幽默的向顾客说姐100万是没有，像您这样有身份有品位的女士，这点钱还会在乎吗？还可以使用下危机的方式暗示顾客自己就算不花钱，老公也会花的只是花的地方会给你没有安全感，然后举例说明即可。一般通过这两种手法很轻松就可以达到让顾客提高购买产品的意识和下定决心购买产品。

5. 已经有同样的产品了。
顾客心理动机：
1.类似的产品我已经有了，再向我介绍我也不会太感兴趣。
2.刚买没有多久，不再需要了。
3.对你介绍的产品不感兴趣，说有了就是不想再听你介绍下去。
化解话述
A：请问您用了多长时间了？（如果时间长，效果不是很明显，则可以使用对比的方法销售产品；刚买的则告诉对方说没有关系，您可以了解一下。）

6. 和老公商量一下。
A：姐啊！男人哪懂得女人的心呀！男人整天都是为了事业，工作很少真正关心我们做女人的你说对吧！你老公要是真的关心你，现在脸也绝对不是这样啊！
B：作为女人，像您天天为了孩子，家庭，老公省吃减用都操劳成这样了，很多女人跟老公商量到美容院做美容的时候，老公总是会说，都老夫老妻了，还做什么美容啊！其实老公是不想让你花钱，然后自己去花，然后自己还天天不回家，然后说自己忙着开会其实就是开房约会。
C：女人的美丽，是自己做主的您说对吗姐？自己都不爱自己，你说老公能爱你吗？
D：等你用完我们这个产品，都不是你和老公商量了，呵呵都是老公和你商量的。我给你说吧我们有个顾客就是特别会保养自己，43岁了看上去都不敢相信，年龄就像28岁，回到家都是老公给她洗衣做饭，吃完还刷碗呢？她说女人都不知道爱自己，老公能爱你吗？
你看人家不是担心老公有外遇，反而是老公担心她多好啊！
E：姐！聪明的女人是自己的。自己的美难道别人还能替你做主吗？
专家点评：
当顾客提出自己已经有了产品时，大多情况表示顾客购买的欲望不够强烈，过度的热情只会导致顾客的反感，所以采取回应的最好办法就是像拉闲话家常一样询问顾客的使用产品的时间，满意度等情况，当探知顾客使用的时间越长，效果不是很明显，顾客接受新产品的机率就越高，时间越短机会相对就越小。具体的情况销售人员应把握好谈话的尺度，切忌招顾客的反感，使得顾客有二次购买的机会。

7. 产品真的有那么好吗？ 
顾客心理动机：
1. 说的太好了，我简直不敢相信，表示怀疑。2. 能有这样的产品太棒了，可是还是有些疑虑。3. 我不是很相信。
化解话述
A：是的！我们美院来做美容的基本上都是亲戚朋友或邻居啊，如果没有效果我们也不敢做啊！你说对吧！
B：是的！你看看我们的顾客资料和包的卡就知道了，如果没有效果我们也不会有这么多的顾客来做啊！
C：有效果比有道理更重要！我可以免费给你试做一次，有效果你再做好吗？
D：姐，我给你做半边脸，你就知道了！
E：效果光说好没有用处，等你用过之后就知道了，来姐，我给你试做一下，有效果你就拿一套。
专家点评：
遇此类型顾客首先要表现出自己的自信和真诚，当顾客看到销售人员自信的面部表情的时候，内心的疑虑自然就会打消，具体的方法可以在听到顾客这样说的时候立即自信的说是的，顾客的疑虑大多都会打消，这一招也是我经常使用的非常好的销售话述！

8. 从来都没有听过这个牌子。
顾客心理动机：
1. 在此之前从未听说过这个品牌，我还要考虑一下。
2. 我想购买，可是品质让我有疑虑。
3. 第一次见这个牌子。
化解话述
A：美容院的品牌都是通过口碑来做宣传的，不像很多品牌只做广告，不看疗效！
B：姐！之所以您没有听过，是因为我们的产品刚刚进入中国大陆或刚刚上市，时间还短，不过在广州，上海等大城市就特别受顾客的青睐！
C：姐，有好多国外名牌我们也没有听过，但是并不代表它的效果不好或没有名气您说对吧！
D：美容院的品牌很少打广告，主要是口碑宣传的，不过我们已经准备在央视上做广告了。
E：我们一直都在央视或电视XX台做广告，只不过是您没有注意！
专家点评：
遇此类型顾客首先要以真诚的态度正视问题的存在，并让顾客明白没有听说过并不等于产品品质不好，然后采用对比的方式说明经常听到的比较有名气的则是日化线的居多，专业线的一般不做广告，所以名气不是很大，但是针对性强并且还很专业，效果好。关于名气的事情总公司已经再考虑在电视上打广告了，请顾客放心使用。

9. 产品适合我吗？
顾客心理动机：
1. 我担心产品是否是功效型产品，用完后皮肤会过敏。2. 我担心介绍的产品系列不符合我这样的皮肤，因为过去吃过这样的亏。3. 担心铅贡含量过高，容易对皮肤造成危害。4.对于产品的功能还不能完全信任。
化解话述
A：姐，不适合也不会给您介绍啊！
B：不适合的产品介绍给你，等你发现了还不骂死我啊！我还想让你长来我们家消费呢！
C：姐，这款产品我是针对您的肌肤，特别向您推荐的，您尽管放心的用吧，很多顾客用完第n次的时候就可以的看到效果了。
D：放心吧！像您这样的顾客我遇到的有很多了，我都是向他们推荐这样用的，效果特别好。
E：姐，我先给你做个皮试，没有过敏或不适的现象出现的时候，你在用好吧！
专家点评：
遇此类型顾客化解的最好办法就是采用以身说法的形式，向顾客说明自己所说的都是自己亲身体验的或者是自己亲自给顾客做的并且看到效果的，然后可以邀请顾客体验的方式向顾客证明自己所说的都是真实的，以打消顾客的疑虑。

10. 改天吧！
顾客心理动机：
1.我现在很忙没有时间。 
2. 我对于介绍的产品不感兴趣，不想购买产品。
3．我根本就不想购买产品。
化解话述
A：您是今天没有时间呢？还是？
B：请问姐您说的具体时间是？
C：你看什么时间合适呢？
D：谁都可以应付，自己就得斟酌一下了。您说对吧姐！
E：姐！是什么样的原因使您改天再做呢？
专家点评：
遇此类型顾客首先应弄明白顾客的真正拒绝的原因，具体的问话技巧可采用下切的方法，然后根据实际的情况时使用上述话述，如果顾客表示出购买的信号，但今天不方便购买的话，应询问顾客具体购买的时间，然后确定后期跟进时间安排，并欢迎顾客下次再来。

11. 精油有用吗？
顾客心理动机：
1. 我不了解精油，担心其效果。
2. 从未接触过精油。
化解话述
A：姐，精油是从纯天然的植物里萃取出来的，具有天然性，并且纯度特别高66Kg的植物才能萃取出1Kg呢！有植物的液体黄金和植物的荷尔蒙之称呢！
B:姐，你看我自己都在用，放心吧！
C：没有效果，也不会有这么多的顾客买啊！（这时可拿顾客挡案表或销售记录给顾客看，目的消除顾客疑虑）
D：特好用，很多顾客使用起来都说好！
E：姐，你有脚气吗？我们的精油任意一款都有杀菌的效果，并且效果特别显著，抹上一会儿就好了。你可以试试
专家点评：
遇此类型顾客多半表明顾客从未听说过或从未接触过精油，对精油不太了解，在和顾客沟通的时候应从介绍精油的定义入手，先让顾客了解什么是精油，精油的特点及精油和普通膏霜的区别，以次打消顾客购买产品的疑虑。


12. 精油量这么少，价格还这么高！
顾客心理动机：
1. 我听说过精油，知道精油很好但是没有想到量这么少价格还这么高！2. 价格我接受不了。3. 借量少而迫使对方降价。
化解话述
A：姐，都是浓缩的！10ml就200滴呢！像玫瑰1d=200朵的玫瑰花瓣 10ml=200d×200朵/1d=40000朵按1元1朵就4万元相比之下价格便宜多了。
B：姐，凡是浓缩的都是精华。
C：和黄金一样大小的钻石，你要哪个？肯定是钻石了对吧！为什么？含金量不一样！
D：产地不一样，就像是长白山长的人参和地里种的人参你说哪个好？
E：姐，这个一共是200d，两三天用一次，每次脸上只要用1d就够了，并且还特别省。
专家点评：
遇此类型顾客首先让顾客了解精油的定义，然后告诉顾客精油为什么价格高？精油的价格是根据产地气候环境和萃取的工艺而订的，品质和价格是成正比的，市面上有些精油价格虽然便宜但是不能用做SPA护理，因为那时工业用的精油或是合成用的精油。

13. 我看看再说吧。（这句话的意思是顾客不购买产品的搪塞而已）
顾客心理动机：
1. 我对产品的介绍不感兴趣。
2. 我不想购买产品。
3. 这样的产品不适合我。
化解话述
A：好的。呵呵姐请问你准备看什么呢？
B：好的。欢迎下次再来。
C：是对这个产品不满意吗？我可以再给你介绍一个相关的产品给你 。请稍等
D：您想要什么样的产品？
E：请问您是不喜欢呢？还是？
专家点评：
遇此类型顾客首先要弄清顾客购买的真正意图，顾客是不是真的不想购买产品，还是介绍的产品与顾客想要的产品不相符，当了解到顾客并不喜欢介绍的这款产品的时候，则可采用下切的方式询问出顾客想要的到底是什么样的产品，然后向顾客介绍相应的产品。
当感觉到或者顾客表示出不想购买产品的时候，应立即停止向顾客推销，并真诚向顾客发出的邀请，欢迎下次再来。

14. 身体项目有效果吗？
顾客心理动机：
1. 我没有做过身体护理，对身体项目的效果表示怀疑。
2. 身体项目介绍的不是很清楚，担心其效果。
化解话述
A：姐---中医推拿你做过吗？顾客：是的…！
B:姐！身体项目是SPA最有特色的项目，凡是做过的顾客都说好！您就放心使用吧！
C：效果非常的好，我们好多顾客都在做呢！
D：我邀请您先体验一下，有效果您在做！
E：没有效果我们也不会经营这个项目啊！
专家点评：
遇此类型顾客首先要向顾客阐明身体项目的安全性，并告诉产品的特点，以及如何做护理，做过之后和之前有什么不同之处。以此来打消顾客购买产品的疑虑。

15. 肾部保养有效果吗？
顾客心理动机：
1. 我没有做过肾部保养，担心效果。
2. 我随便问一下，想再次的证实产品效果。
化解话述
A：我们这里很多顾客都在做，并且反馈来的效果特别好。
B：是的，我们自己都在用，您尽管放心的使用。
C：我们的顾客大多是邻居或朋友，效果不好我们也不可能会卖啊！
D：很多顾客做完后都说晚上睡眠也好了，腰部的酸痛现象也消失了。感觉效果挺好的！
E：效果很好的，您可以先感受一下有效果您再用好吗？
专家点评：
遇此类顾客化解异议的最好办法就是采用借喻的方法，通过顾客使用的效果或自己的体验来说服顾客，让顾客相信肾部是一个很好的产品，对人的健康帮助很大，并且有很多人都在做了，尽管可以放心使用。

16. 卵巢保养报纸都登了卵巢保养没有效果是骗人的！
顾客心理动机：
1. 害怕上当受骗。
2. 害怕自己再次上当受骗。
3. 自己已经知道报纸上登的所谓的卵巢保养的信息是骗人的，还向我推销，表示很生气。
化解话述
A：您是看的什么报纸？(目的是明确顾客信息来源后向顾客澄清事实真相)
B：是的，过去是曾经登过关于卵巢保养没有效果的信息，可那是不负责任的，如果真的没有效果，我们这里的顾客看到后就应该不做才是，可是现在这些顾客还是在做，为什么？因为有效果。他不负责任不能我们也不负责任对吧？
C：报纸上登的就一定都是真实的吗？现在不负责任的记者和报纸太多了，卵巢保养我自己都在做，如果效果不好我早就不做了。
D：您可以先感受一下，有效果您再做，您看可以吗？
E：我们这里张姐以前月经不正常，做完一个疗程后效果
专家点评：
遇此类问题应首先澄清问题的事实，证实产品的效果，使顾客重新树立对对卵巢保养的信心。具体的方法可以邀请顾客观看正在做卵巢保养的顾客，并请顾客分享其感受或者邀请顾客体验等方法。


17. 丰胸效果能保证吗？
顾客心理动机：
1. 听别人说丰胸的产品很多都没有效果。
2. 丰胸失败导致担忧。
3. 对产品的品质担心
4．无效的产品很多，不敢轻易相信。
化解话述
A：你想要怎样的保证？
B：丰胸任何机构都无法100%的保证，理想效果要根据个人体质而定。
C：我们这里80%丰胸的效果都很理想。另外的20%是由于个人的原因丰胸效果不是很明显。
D：丰胸的效果要视个人的体质而定，我首先要了解您的个人情况，然后才能告诉您预期的效果。
E：丰胸的效果取决于您的配合程度。
专家点评：
遇此类型顾客解决的最好办法就是首先弄清顾客有无做过丰胸或做过了但丰胸失败的原因，并客观的向顾客阐述丰胸的问题，不是任何人丰胸都能达到理想的效果，丰胸效果的好与坏关键决定于顾客的个人体制和配合程度，客观公证的态度会使顾客觉得更加的可信。


18. 我不在美容院做美容。
顾客心理动机：
1. 我没有在美容院做过美容。
2. 我用的是日化线产品很少在美容院做美容。
化解话述
A:您是说至今尚未在美容院做美容是吗？
B：哦，您还是有在做美容的是吗？是的。请问…
C：您从来都没有在美容院做过吗？至始至终？
D：您是不喜欢在美容院做呢？还是？
E：过去是吗？
F：是什么样的原因导致您不愿意在美容院做美容呢？
专家点评：
遇此类型顾客表明顾客受过去环境的自我限制，解决的最好办法就是让顾客突破自我设限，让顾客明白自己不在美容院做美容只是过去不在，并不代表现在更不代表将来也不在美容院做美容，今天来到美容院咨询就是观念突破的最好证明，当顾客接受了这样的观念后在向顾客灌输在家和美容院做美容的区别，是顾客真正的明白你是给为她着想，这样顾客就很容易的接受你给她介绍的产品了。


19. 我用的是国际名牌。
顾客心理动机：
1. 不要小看我，我可是有钱人！
2. 你的产品没有名气，我没有听说过。
3. 我买的产品都是名牌，品质又好，你介绍的我不感兴趣。
4．你要重视我这位顾客，我可是有钱有身份的人。
化解话述
A：是的姐，一看您的气质就知道您是位有身份，懂得享受的顾客，能来我们的店您真有眼光，您看具体有什么需要我为您服务的？
B：我们这里有高档的产品，就是专门针对像您这样的VIP客户，在这里您可以获得同等条件下更优越的服务。您尽管放心的在我们的店里做美容。
C：那您来我们店里有那些是需要我帮您改变的？
D：您看您需要我为您解决什么样的问题呢？
E：姐，像您这样有身份的顾客，我应该怎样为您服务呢？
专家点评：
遇此类型顾客首先要以诚恳的态度认同并赞美顾客的眼光，让顾客觉得到美容院来做美容的选择是正确的，并且还让顾客觉察到到美容来在美容不但能够得到好的效果，还能获得超值的享受。


20. 年龄都这么大了，还做什么卵巢保养啊！
顾客心理动机：
1. 年龄大了就不需要做卵巢保养了。
2. 这么大年龄还做，简直是浪费钱和时间。
3. 卵巢保养都是年轻人的事情。
4.这么大年龄了没有必要做卵巢保养。
化解话述
A：谁说年龄大就不可以做了？卵巢是女性的第二生命是女人都要做卵巢保养！
B：正因为您年龄大才需要做呢！做女人要学会爱自己您说对吧？
C：比您年龄大的顾客还在做美容呢！你想自己都不知道爱自己还有谁会爱你啊！
D：预防胜于治疗。
E：卵巢保养又不是年轻人的专利，况且现在做卵巢保养的大多都是上年龄的女性在做呢！
专家点评：
此类顾客大多是自我设限的顾客，认为卵巢保养是年轻人的专利，年龄大了就不能做卵巢保养了，这样的观念束缚了顾客获得健康的权利，要想说服此类顾客首先应松动顾客的信念，然后用大量的事实案例来证明年龄大的顾客也照样可以做卵巢保养。

21. 年龄这么大了，还做什么美容啊！
顾客心理动机：
1. 年龄大了就不需要做美容了。
2. 年龄这么大还在做美容，是在浪费金钱。
3. 做美容是年轻人的事情。
4.介绍的产品我不感兴趣。
化解话述
A：谁说年龄大了就不可以做美容了，你看您做完后效果多好啊！
B：比您年龄大的顾客来做美容的还有呢！并且来做的还有很多哪！
C：正因为年龄大才需要做美容呢 ！只有这样才会永保青春您说对吧！
D：谁说的？您看刘阿姨比您的年龄还大，不还照样做美容吗？
E：你是怕别人羡慕你吧！
专家点评：
此类顾客大多是自我设限的顾客，认为美容护理是年轻人的专利，年龄大了就不能做美容了，这样的观念束缚了顾客获得美丽健康的权利，要想说服此类顾客首先应松动顾客的信念，然后用大量的事实案例来证明年龄大的顾客也照样可以做美容护理。

22. 都是说的是挺好，可是用的时候根本不是那样！
顾客心理动机：
1. 我遇到像这种不负责任的销售人员多了。
2. 你说的功效也太夸张了吧？ 
3. 我不相信产品有那么好的功效！
4. 我就是过去太容易相信别人才会被人欺骗，现在我都提高了警惕还想骗我，没门儿！
化解话述
A：那您用的是怎样的效果？能说给我听吗？ 
B： 您若是觉得不放心的话您可以先体验一下，有效果您在要好吗？
C：是的，我承认市场上是有一些人不负责任，可这也并不能代表全部啊？
D：怎样你才能相信呢？
专家点评：
说这样话的顾客首先表明顾客在过去购买产品的日子里，或多或少都被一些不负责任的销售人员或美容院给欺骗过，所以在沟通的过程当中首先要树立顾客购买产品的信心，然后再采用体验的方式消除顾客购买产品的疑虑。

23. 环境太差了。(说明顾客重视环境质量，同时对美容院的硬件也有一定的要求)
顾客心理动机：
1. 我到过很多的美容院环境都比这个要好。
2. 这个美容院不符合基本的环境标准。
3. 硬件设备不过关
4.服务态度不好，我想得罪美容院才这样说的。
5．我对某一些环境布局不是很满意。
化解话述
A：请问你所说的环境太差，具体指的是那些？
B：您是指环境布局还是指那些呢？
C：请您具体的说清楚好吗？这样也好帮助我们能够更完善我们的美容服务环境。
D：您觉得我们应该怎样改进才好呢？
专家点评：
遇到此类发出抱怨的顾客，首先要摆正个人的态度，诚恳的接受顾客所提出的建议，然后可根据美容院实际的情况向老板汇报，有老板决定是否整改，因为顾客能够向你抱怨则说明顾客还重视你的美容院，否则的话连抱怨的机会都没有了，所以在处理此类情况时切记一定要有耐性，只有这样才能留住顾客。

24. 你们美容师在身体上做的不舒服。（反映的是美容师的能力问题）
顾客心理动机：
1. 我感觉不舒服，美容师的技术不过关。
2. 你们的美容师手法不熟练。
3. 美容师在做身体项目的时候，话太多，听的不舒服。
4. 效果不好。
化解话述
A：您说的是那位姐？
B：您是指的是手法还是指的是别的？
C：你做完后是感觉怎样的不舒服？
D：感谢您提出宝贵的意见，我会向我们老板反馈的，对您的遭遇我深表歉意，那今天我给您找位技术最好的您看怎样？
专家点评：
遇此类型的顾客首先要检视自己的美容院的美容师是否有类似的情况出现或有技术不过关的美容师在操手，然后一定要对顾客的遭遇表示同情或理解，如果可能的情况下可以赠送给顾客一些小的礼品来表示对顾客的重视，一般情况下顾客都会表示理解。

25. 老板太吝啬（抠门）了。
顾客心理动机：
1. 随便说说。
2. 为了降价。
化解话述
A：呵呵！我们老板怎样就不吝啬了？
B：呵呵！要是太大方美容院其不是早就关门了？
C：关键是服务好才重要您说对吗？
专家点评：
遇此类型顾客首先要明确一点说这样话的顾客大多不是说老板的吝啬，目的只是为了降价，所以要以微笑抱以回应，然后转移顾客的话题，使顾客的关注点转移到产品质量或服务上，这样就能收到很好的沟通效果。

26. 美容师话太多。
顾客心理动机：
1. 我喜欢安静的做美容，不喜欢话多的美容师。
2. 美容师说的让我心烦。
化解话述
A：您说的是那位？
B：你不喜欢话多的美容师是吗？
专家点评：
遇此类型顾客大多表明顾客喜欢吵闹的环境，相对比较喜欢安静的环境，所以针对这样的顾客首先要告诉顾客我们可以针对顾客的需求作出能让顾客满意的一套方案。

27. 产品包装不好。
顾客心理动机：
1. 我不喜欢产品的包装。
2. 包装看上去档次太低。
3. 觉得不物超所值。
化解话述
A:姐！您不喜欢包装那一点？
B：只是包装问题吗？
C：除了包装还有别的问题吗？
D：姐！您是要包装还是要效果呢？
E：姐！这个包装是目前国内采用最先进的环保材料所制而成！您现在摸一下是不是感觉和其他的包装稍微有点差别？（采用的是催眠暗示的手法，只要顾客按照要求有所动作就表示顾客已经接受了产品的包装问题）
专家点评：
遇此类型顾客首先要弄清顾客的真正意图到底是什么？如果是因为产品包装所导致的销售失败，那么应将收集的这些信息反馈给老板，再有老板反馈到下店老师，由下店老师反馈给厂家给予产品的升级或改进。

28. 等到搞活动再买吧。
顾客心理动机：
1. 我不想现在购买产品。
2. 想让美容院降价，获得更多的实惠。
3. 我想看看还有没有更超值的产品出现。
化解话述
A：活动啊还不知道什么时候搞呢？像您这样有身份有气质的姐活动对于您来说一点都不算什么？
B：姐，早用早漂亮，像您这样这么爱自己的人，价格是问题吗？
C：活动也不一定会有太多的优惠，其实只要是想让自己漂亮的人一定会趁早使用的，您说对吧！
D：您一定要等到活动的时候才购买吗？
E：姐，如果您现在订的话，我现在就去跟问问能不能给您一点小礼品，您看好吗？
专家点评：
遇此类型顾客大多是由于美容院经常搞活动所造成的，顾客购买产品纯粹是想贪小便宜，长久下去就会造成有促销就有销售没有促销就没有业绩的局面，最终会把美容院拉入危险的境地。最好的解决办法就是向顾客灌输美容护理的观念，并向顾客阐明美容院是女人的第三空间，是用来休闲和享受的场所，只有买不起或不懂得享受的人才总是喜欢讨价还价的呢！这样做的目的是为了托高顾客的身份层次达到隐型销售的目的。

29. 现在牌子太多了，都说自己的好！改天吧。
顾客心理动机：
1. 你介绍的我不感兴趣。
2. 同样功能的产品太多了，并且价格还比你的便宜。
3. 我只是随便看看
化解话述
A：姐！买产品关键是能不能找到适合自己的，您说对吧？
B：您想要什么样的产品？
C：姐！您强调品牌的目的是什么？担心的是质量吗？
D：姐！用我们的产品的顾客好多都是邻居朋友，效果不好她们也不会用啊！
E：姐！您看一下这边我们这里有100多个顾客在用这个品牌哪！他们用完之后都说效果不错，今天您也来试试？
专家点评：
遇此类型顾客多半是对销售人员所推销的产品不感兴趣，并对长篇大论的介绍不感兴趣，而且还不耐烦，解决的最好办法就是从头开始介绍，单刀直入式的询问顾客到底想要什么样的产品，这样的效果反而会更好。

30. 我用的都是日化品牌，（好几个朋友在美容院做美容，结果脸都快毁了）所以不相信专业线品牌。
顾客心理动机：
1. 我没有在美容院做过，我担心产品质量。
2. 我没有在美容院做过，我担心产品效果。
化解话述
A：是的，曾经在其他的美容院出现过有一些这样的问题，现在国家已经出台了很多规范政策，这样的情况已经很少了，而在我们的美容院从来都没有出现过品质的问题，您放心使用吧！
B：您说的只是一部分对吗？其实还有很多好的美容院和美容品牌您说对吧？比如像我们美容院就从来没有出现过这样的问题。
C：那您来美容院的目的是什么？
D：国家已经出台了相关的法律和法规来规范整个市场了，并且现在几乎所有的产品都带有QS标志，是安全品质的象征所以您尽管放心好了。
E：是的，但并非所有的化装品都是不过关的您说对吗？
专家点评：
遇此类型的顾客首先表明顾客在心理上还有某重程度的对产品品质的担忧但是能够来到美容院咨询问题还是说明了对美容院的服务还是有一定的信任程度，所以在沟通的过程当中，重点应放在美容院的服务质量上，并且还可以举一些帮助顾客解决问题的成功的例子，增强顾客购买产品的信心。

31. 含贡吗？
顾客心理动机：
1.我担心含贡的产品会伤害皮肤。
2. 我听到很多关于化装品贡含量超标的问题，超标的含量很容易毁坏面部肌肤，我感到很担心，在购买前我一定要问清楚。
化解话述
A：是纯天然的，您尽管可以放心使用！
B：过去很多产品都含，现在所采用的几乎都是纯天然的。
C：我们的是高保养型的，对皮肤是没有伤害的。
D：您尽管放心使用，我们的产品符合国家的QS安全检验标准。
E：我们这里很多顾客都在使用这款产品，效果很好的，您尽管放心使用！
专家点评：
遇此类型的顾客大多表明顾客听到或自己亲身经历过这样的问题，从而表现出购买前的疑虑和担心，在沟通的时候重点应放在产品的品质上面，可通过顾客使用后的效果和使用的人数使顾客相信产品的品质，完全可以放心的购买使用。

32. 是不是功效型产品？
顾客心理动机：
1. 我担心功效型的产品会对我的皮肤产生伤害。
2.我想购买好品质的产品，但害怕是供销型的。
3. 是功效型的我就不考虑了。
4.我就是要买功效型的产品。
化解话述
A：我们这款产品是高保养的。
B：是纯天然的您尽管放心使用。
C：这款是香薰护肤，您尽管放心使用。
D：您是要用功效型的产品吗？
E：我们这里没有功效型的，现在很少功效型的化妆品了。
专家点评：
遇此类型顾客大多表明顾客的内心正在处于随机询问的状态，在将要购买或感兴趣的时候大都会有随机的担心或忧虑，但这份忧虑在内心购买的分量并不是很大，所以在和顾客沟通的时候只要给予顾客正面的回应，一般都可以给予顾客正面的购买产品的信心。

33. 补水效果好吗？
顾客心理动机：
1. 我没有用过这样的产品，我不放心。
2. 对补水效果表示怀疑。
化解话述
A：这款补水的，我们美容院顾客都在用，效果挺好的。
B：您可以感受一下，看是不是效果特别的滋润。
C：这个是深层补水的，效果长达24小时呢！
D：这个是我们店里补水效果最好的。
E：效果很好，卖的很快，现在已经没有几个了。
专家点评：
遇此类型顾客大多表明顾客当时内心购买时的随机询问状态，习惯性的对产品的品质提出疑虑和担心，但这份忧虑在内心购买的分量并不是很大，所以在和顾客沟通的时候只要给予顾客正面的回应，一般都可以给予顾客正面的购买产品的信心。

34. 我脸上的斑能去掉吗？能的话就做！
顾客心理动机：
1. 有效果就做，没有效果怎么说都不行。
2. 说的挺好，我要见到实际的效果我才相信。
化解话述
A：严重的斑点只能淡化，没有办法祛除。
B：所谓的祛斑都是功效型的，祛也是暂时的，很快又会反弹过来，而我们这款产品能最大化的淡化，并且效果持久。 
C：祛可以，但需要时间！
D：功效型的效果就快，保养型的会慢些，您要那种？
专家点评：
此类型顾客大多表明顾客所注重的是产品的效果，很少注重产品品质本身的质量，所以在沟通的过程当中应本着为客户负责的态度，应多向客户阐明其中的厉害关系，以诚打动顾客。

35. 你的产品对敏感效果咋样？
顾客心理动机：
1. 我的皮肤是敏感型的，所以我选产品的时候要特别的小心。
2. 随机的询问。
化解话述
A：效果挺好的，很多顾客都在使用。
B：退敏效果很快，我都使用过，你看我现在的肌肤恢复的都很好。
专家点评：
遇此类型顾客大多表明顾客已经下决心要购买产品了，所以在介绍的过程，沟通的重点应多给顾客信心，使顾客觉得购买这个产品很安全放心，并且在这里还能够获得超值的服务。

36. 能不能把我的脸做白？/能把我的脸做白吗？
顾客心理动机：
1. 我想美白，但是我要看效果。
2. 我想美白，但是我很担心产品的效果。
3. 我要看看美白的效果，然后才决定要不要购买产品。
化解话述
A：你想白成什么样子啊？
B：以前你用过扒皮或焕肤的吗？有的话只能做保养！
C：可以的，不过需要一定的时间，因为人体肌肤的新陈代谢28天一个周期，所以你的皮肤要想看上去自然的白一般需要一个月的时间。
D：我先给您做一半的脸，您看过之后就知道了。
E：不但能变白，还能变得更加的白润自然，您可以先感受一下。
专家点评：
遇此类型顾客表明顾客最重视的是产品的效果，所以在和顾客沟通的过程当中首先要表现出自信，让顾客相信你能给她带来改变，然后客邀请顾客体验以消除顾客购买顾虑，用实际效果来打动顾客。

37. 不用给我介绍那么多，我以前都是做美容的！
顾客心理动机：
1. 我可不是好骗的。
2. 我比你懂的多了，要介绍就要给我说实话。
3. 我对产品效果很清楚，不用说那么多，直接告诉我多少钱就行，买不买由我来决定。
化解话述
A：好的，既然您做过，那我相信你非常的了解产品，您看您是现在做？还是？
B：好的，既然您做过，那我相信你非常的了解，你看您需要我怎样的为您服务？
C：那您认为我应该怎样？
专家点评：
遇此类型顾客多表明顾客觉得自己在产品的知识上更具有优越感，并期望获得别人的认同，同时也希望有人能够聆听自己的心声，所以在沟通的过程当中最好能够以诚恳的态度和顾客交谈，具体的了解顾客的内心需求，只有这样才能为销售做好良好的根基。

38. 我看看吧，别人要是有效果我也做！
顾客心理动机：
1. 我可不愿意做第一个小白鼠。
2. 我亲眼看到效果，我才会做。
3. 我对你介绍的产品并不感性趣。4.我不相信你所介绍的产品。
化解话述
A：我们这里有很多顾客都在做，并且效果特别的好，您可以体验一下有效果您再做您看可以吗？
B：您是要看到别人在做并且也有效果您才做是吗？
C：您可以到里面参观一下，具体的看看有没有效果，有的话您再考虑购买可以吗？
D：您可以体验一次，你看可以吗？
专家点评：
遇此类顾客大多表明顾客对产品的购买欲望还不够强烈，还不能确定在当下的时间能不能购买产品，所以在沟通的过程中采用邀请顾客体验的方式来确定顾客是否想真的购买，如果顾客同意则表示顾客愿意接受并购买产品，在顾客体验的过程当中可以循序渐进的方式说服顾客购买产品。

39. 去皱效果好吗？
顾客心理动机：
1.随便问问。
2. 我想购买产品，还是不太放心。
化解话述
A：很多顾客都在用，效果挺好的。
B：祛皱效果很好，你可以体验一下，有效果您再要。
C：只给你做一边的话，你会看到你的脸上的皮肤将会是一个上一个下。
D：无效退款。
专家点评：
遇此类型顾客大多表明顾客已经接受了销售人员的介绍，并且在潜意识上相信产品的效果，但在意识层面上还是觉得不太放心，所以才会发出这样的疑问，所以在沟通的过程当中除了正面的肯定产品效果之外，还要邀请顾客亲自体验，这是解决问题的最好办法。

40. 我上次就是用的你们说的这个产品，到现在都没有效果！
顾客心理动机：
1.我上次相信您们所说的，结果回去一用根本就不是那样，这次我再也不会随便的相信了。
2. 又来给我推销产品，我才不相信呢！
化解话述
A：您是怎么用的？
B：是按照正确的使用方法吗？可以给我说一下你是怎么用的吗？
C：你用了多长时间了？
D：请问？是那位美容师卖给你的？
E：您说的效果是什么样的效果。
专家点评：
遇此类型的顾客首先要处理过去所遗留下的问题，然后要弄清是什么原因造成的？然后可根据具体的情况具体的处理。处理不了的可以有店长或美容院的老板亲自去处理。

41. 我年龄还小，不需要做美容。
顾客心理动机：
1. 我的复肤质很好，不需要做美容。
2. 我的年龄还小，不太适合做美容。
3. 我还没有到做美容的年龄呢！
化解话述
A：皮肤的好与坏，关键在于保养，如果现在不保养，将来再保养就会很费事。
B：那您来美容院的目的是什么？
C：18岁以上的年龄就可以保养了。
D：那您到这里需要我怎样的为您服务呢？
E：保养和年龄没有关系，小孩还在用宝宝霜呢你说对吧！
专家点评：
遇此类型的顾客多表示与顾客的沟通尚未打动顾客，顾客之所以说这样的话就是在反馈沟通的信息。顾客来美容院肯定是有了需求才会来，没有需求就不会来美容院，所以在沟通的时候重点应从美容保养的观念上去打动顾客。

42. 我这么漂亮还需要做美容吗？
顾客心理动机：
1. 我对我的皮肤很满意，不需要做美容。
2. 做不做都无所谓。
3．你看我需要做美容吗？
化解话述
A：持续的漂亮才是更好的姐，你说对吧？
B：只有保养才能让您获得永远的漂亮您说对吧？
C：您不喜欢更加的漂亮吗？
D：漂亮也需要保养啊！您说是吧姐？
专家点评：
遇此类型的顾客在沟通的过程中反问的方法往往能够改变顾客心中的自我设限，使顾客明白漂亮也需要做保养，而不是漂亮就不需要做保养。

43. 我经常出差没有时间。
顾客心理动机：
1. 我实在是太忙了，想做可是确实没有时间。
2. 我对介绍的产品不感性趣3. 我不想购买产品。
化解话述
A：时间都是人安排出来的嘛！只要你愿意就一定就有时间。
B：什么时候您就有时间了？
C：出差？您更需要做护理了，不然你的皮肤会衰老的更快。
D：一点时间都没有了吗？
专家点评：
遇此类型的顾客在沟通的过程当中首先应多灌输皮肤保养的观念，然后再根据经常出差容易给顾客造成皮肤伤害的问题上重点下危机，当顾客意识到了危机，购买自然不成问题。

44. 我用的化装品都是别人送的！
顾客心理动机：
1. 我很少买化妆品，我的化妆品都是别人送的。
2. 我有钱有身份地位，不需要我去买化装品，自然会有人送给我的。
化解话述
A：是的，但送的不一定适合你，您说对吗？
B：那您来美容院有什么需要我为您服务的吗？
C：那您更需要保养，去爱护自己。把送您的化妆品拿来我看看，那些适合，那些不适合，我们给您做护理我想会更安全些，你说是吧？
专家点评：
遇此类型顾客大多表明顾客对自己的优越感非常的满足，同时因为别人对自己的所赠送的化妆品表示满意，但是此类顾客并不满足于现状，来美容院咨询就是证明，所以当听到顾客这样的拒绝后就表示顾客想要获得更多的满足和更好的服务，化解的办法可以采用上述话述化解。

45. 好是好，我没有带那么多钱！
顾客心理动机：
1.我没有购买产品的兴趣。 
2. 我对你介绍的产品不感兴趣。
3. 我很感兴趣但是我没有那么多的钱！
4.我想让你便宜一些。
化解话述
A：您先交些订金也可以，先做其余的以后补上也可以。
B：您带的有多少，如果差不多我可以申请一下，给您便宜一些。
C：您想要购买吗？那您带有多少钱？
专家点评：
遇此类型顾客解决的最好办法就是在沟通的过程当中采取步步紧逼的方法，让顾客说出自己还有多少钱或者愿意出多少才能购买，等明确顾客的意愿的时候，就很容易找到解决的办法。

46. 我不想包卡！
顾客心理动机：
1. 包卡没有购买套合划算。
2. 我不喜欢包卡。
化解话述
A：套合可以吗？
B：你喜欢什么样美容的方式？
C：您想怎么做美容？
专家点评：
遇此类型的顾客在沟通的过程中首先要明确顾客的意愿，只有明确了顾客的目的，才能做出有效的沟通。具体方法可使用上述的话述。

47. 别家都是包卡，我不想成套买！
顾客心理动机：
1. 买套合没有包卡好！
2. 我不喜欢套合的形式。
化解话述
A：包卡当然可以啦！我们这里有月卡，季咔还有年卡您要那种卡？
B：您打算要包什么样的卡。
专家点评：
遇此类型的顾客表明大多顾客已经下定决心要在你的美容院做美了，只是在具体的服务方式上有所意见不同，在沟通的过程当中只要把异议解决掉顾客基本上都会购买产品。所以在沟通的过程当中重点就是消除顾客的异议。

48. 做的时间太长，太麻烦。
顾客心理动机：
1. 我觉得费事，浪费时间。
2. 我不想在这里做美容。
3. 我今天没有时间。
4.我对你的推销不感兴趣。
化解话述
A：您觉得多长就不麻烦了？
B：就是因为时间长所以才叫专业美容院哪，懂得享受的顾客特别愿意来这里做美容。
C：45分钟时间也没有吗？
D：那你什么时候有时间？
专家点评：
遇此类型顾客大多表明顾客对推销的产品不是很感兴趣，过多的介绍只会造成顾客的反感，所以在沟通的时候要特别注意顾客的面部表情，观察顾客的意愿动向，并从中找到解决问题的办法。

49. 试做后效果不明显，不想做。
顾客心理动机：
1. 我对效果不满意。
2. 我只是想试试并不想购买产品。
3. 我本来就不想买是你们非得要我做的。
化解话述
A：您对那点不满意？
B：保养型的化装品都是这样子的，要想有很明显的效果要等做上2—3次之后才会有。
C：可以的！
D：那您看看其它的可以吗？
专家点评：
当遇到此类型顾客的时候一般表明顾客对产品的购买欲望不是很强烈，主要的原因可能是顾客根本就是不想购买，只是为了体验而已，所以当这样情况出现的时候，应据实际情况具体的处理，顾客表示不再想购买产品的时候，应微笑的邀请顾客下次再来，目的是制造二次购买的机会。


