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9_94_80_E5_91_98_E5_c28_33795.htm 1、积极看待客户拒绝 被

称为全美“最伟大的推销员”的乔吉拉德曾经说过：“客户

的拒绝并不可怕，可怕的是客户不对你和你的产品发表任何

意见，只是把你一个人晾在一边。所以我一向欢迎潜在客户

对我的频频刁难。只要他们开口说话，我就会想办法找到成

交的机会。”与乔吉拉德有着同样感触的一位销售代表也说

过：“被客户拒绝不是坏事，这只表明客户关心这件事，也

在专心听我讲。客户的拒绝使我有机会进一步谈下去，并可

以为我搜集和提供更多资料。” 客户拒绝你的推销这是一种

完全正常的现象，实际上很多久经考验的现代推销人员已经

把遭到客户拒绝当成了家常便饭。有些推销人员对客户的频

频拒绝感到受打击和不满，其实客户能够对你及你的产品提

出意见，这对你来说未尝不是一件好事。假设一下，如果你

约见的客户只是坐在椅子上对你的介绍不闻不问，甚至只是

在那里埋头看报纸或文件，那你恐怕会感到更尴尬。而且，

不论客户提出的拒绝理由是什么，这些理由都会或多或少地

给你提供相应的信息，这其实就是为你这次销售的成功创造

了机会。 推销人员应该如何看待客户不同意购买的种种理由

呢？消极对待或者草草放弃肯定是最没用的办法，仅仅从意

念上告诉自己“客户拒绝未尝不是一件好事”这也只是没有

实际意义的画饼充饥。只有在思想上积极分析、在行动上针

对不同的拒绝理由加以应对，这才是既治标又治本的最好出

路。 在与推销人员的沟通过程中，客户提出的拒绝方式有很



多种，而在种种拒绝方式背后其实又隐藏着各种各样的原因

。有些客户可能是对推销活动本身就有一种抵触心理，所以

会自然而然地对所有的推销员都产生一种防范心理；有些客

户可能对某些产品或服务存有偏见，比如有很多保险推销员

都听到过客户或明显或暗示地表达出“保险都是骗人的”；

还有一些客户可能过去有不愉快的购买经历，所以便据此认

为所有的推销员都是不可靠的⋯⋯ 面对形式各异的拒绝方式

，推销人员需要了解客户不愿意购买的真正原因，然后才可

能找出最适宜的解决方法，这也是建立良好沟通关系、促进

交易成功的关键。由此可见，推销人员的的确确不应该对客

户的拒绝感到恐惧或排斥，而应该持以欢迎和支持的态度。 

总而言之，如果你只是一味地阻止客户提出拒绝理由，那就

会引起客户更大的不满。所以，对于客户的这种正常表现，

推销人员不仅不应该阻止，而且还要想办法加以引导，然后

从他们提出的拒绝理由入手寻找说服他们的机会。 2、当客

户的拒绝理由具有客观依据时 推销员们虽然对客户提出的拒

绝理由感到头痛，但是很多时候却不得不承认，客户提出的

拒绝理由是有相应客观依据的。推销人员此时需要特别提醒

自己：眼前的客户是非常理智的，他们绝非是胡搅蛮缠，而

且他们可能对同类产品有着相当程度的了解，千万不要企图
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