	客戶異議與拒絕處理


壹、課程效益

1、 建立專業顧問形象，建立良好客戶關係。
2、 瞭解客戶需求及決策心理，提升良好互動客戶關係。

3、 建立良好顧客關係，永續經營顧客關係，永續經營事業。

4、 處理客戶異議與問題，成功達成雙贏，創造高業績。
貳、課程特色

1、 運用美式互動教學法，激勵學習意願。

2、 課程設計採實戰架構編輯，易懂易學，提升學以致用成效。
3、 藉由實務練習及回饋的方式，讓學員瞭解正確步驟標準，提升能力。
4、 對象-銷售人員／行銷企劃／門市／業務／電銷／客服
參、課程大綱-

	課程大綱
	訓練重點
	時間
	教學方法

	銷售十大困境
	不需要:
考慮考慮:
價格太貴:
我想比較別家看看:
沒有錢:
以後再來:
我需要和(某)商量:
已經有買了:
還沒決定:
資料先留著:

	1.5
	分組競賽激勵訓練法

認同及記憶力訓練
美式互動研討法

實作繪圖法

	拒絕真正理由
	錢:
沒錢

有錢~不想花
想比價

認為價格太貴
權:
沒權

有權~拿不定主意
心有所屬

現在沒空

需: 
不需

需要~現在不需要
不喜歡

不信任                
	1.5
	測驗練習法

分組研討法

美式互動研討法
分組研討法

	報價過五關
	報價(業務)
殺價(承辦)
議價(主管)
簽約價(決策者)
付款價(財務/承辦)

	1.5
	實戰案例分享
美式互動研討法

分組研討法

實務演練



	解除客戶疑慮
	調查:決策模式/決策者風格/需求時間 
預測:預測報價後反應 
模擬:客戶反應之因應方案 
報價:依模式/風格適時當面正式報價
檢核:檢討報價程序優劣點
修正:報價程序/技巧

	1.5
	自我實做激勵法

故事講演法

分組研討法

實務演練


