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NỘI DUNG CHÍNH

Khái niệm xử lý từ chốiKhái niệm xử lý từ chối

Các bước xử lý từ chối

Các tình huống từ chối của 
khách hàng



• Xử lý
nhân
mặt
do mà
không

• Quá
1.Kỹ năng1.Kỹ năng

hàng
2.Khả

thay
hệ tốt

lý từ chối trong bán hàng là quá
nhân viên kinh doanh hoặc người bán

và giải quyết các phản đối, nghi ngờ,
mà khách hàng tiềm năng đưa

không sẵn sàng mua sản phẩm hoặc dịch

trình này đòi hỏi:
năng: giao tiếp, sự thấu hiểu nhunăng: giao tiếp, sự thấu hiểu nhu

hàng
năng: thuyết phục nhằm giúp khách

thay đổi quan điểm, đồng thời duy trì
tốt đẹp với họ.



2/ Các bước xử lý từ chối 2/ Các bước xử lý từ chối 
của khách hàng

chúng ta cần lắng nghe
sự băn khoăn, nghi ngờ

1.Lắng nghe 2. Xác nhận nhu cầu

Tạo cơ hội cho khách 
hàng nói

Đưa ra những từ khóa 
mà khách hàng quan 

3. Đưa ra câu hỏi

hàng nói mà khách hàng quan 

Đặt câu hỏi để tìm 
hiểu lý do thực sự

Giải đáp những câu 



Các tình huống từ chối của 

: Trong chiến lược bán: Trong chiến lược bán
chắc cần vẽ chân dung
năng (đối tượng có khả

phẩm mình đang bán)

xử lý cần lắng nghe và
khách hàngkhách hàng

xử lý cần lắng nghe và
khách hàng

TH1:  KH có khả năng 
chi trả

TH2: KH muốn mua 
nhưng không có khả 
năng chi trả

Sau khi lắng nghe và 
hỏi đáp biết được lý do 
thực sự là chưa có 
niềm tin về thông tin 
sp, cần chia sẻ các giấy 
chứng nhận chứ không 
phải phân tích về giá

• So sánh các giải pháp 
họ đang dùng/quan 
tâm với sản phẩm của 
mình về giá hoặc chất 
lượng nếu dùng đều 
đặn trong thời gian dài

• Phân tích về rủi ro khi 
không có giải pháp phù không có giải pháp phù 
hợp



“Chị chưa cần mua bây giờ. Chắc vài tháng 
sau chị mới cần tới.”

Lời từ chối này ngụ ý rằng cần có sự thay đổi nào đó để mua 

rằng vấn đề xương khớp của mẹ chị cần phải
Nếu chị trì hoãn, vậy thì tình hình có thể

ạ? Em muốn cùng chị chia sẻ vấn đề và
án giải quyết tốt nhất.”

Lời từ chối này ngụ ý rằng cần có sự thay đổi nào đó để mua 
sản phẩm. Hãy tìm hiểu xem điều gì đã thay đổi dẫn tới việc 
giảm mức độ ưu tiên. 

Hãy cố gắng dẫn dắt khách hàng tiềm năng đến một kết luận thuận 
lợi cho bạn. Tuy nhiên cũng đừng khiến cho khách hàng tiềm năng 
cảm thấy bạn đang ép buộc họ.

ạ? Em muốn cùng chị chia sẻ vấn đề và
án giải quyết tốt nhất.”

“Chị chưa cần mua bây giờ. Chắc vài tháng 
sau chị mới cần tới.”

Lời từ chối này ngụ ý rằng cần có sự thay đổi nào đó để mua 

phải được giải
thể tệ hơn. Chị

và hy vọng có

Lời từ chối này ngụ ý rằng cần có sự thay đổi nào đó để mua 
sản phẩm. Hãy tìm hiểu xem điều gì đã thay đổi dẫn tới việc 

Hãy cố gắng dẫn dắt khách hàng tiềm năng đến một kết luận thuận 
lợi cho bạn. Tuy nhiên cũng đừng khiến cho khách hàng tiềm năng 

và hy vọng có



Các tình huống từ chối của 

tỏ rằng một câu trả lời
giúp bạn phục vụ kháchgiúp bạn phục vụ khách

hơn và giúp tiết kiệm
phương. Khách hàng có

không? Bạn cần sự rõ ràng ở
thời gian.

“Cảm ơn em! Chị sẽ liên hệ với em sau.”

Lời từ chối này mơ hồ và rất thử thách
Cách tốt nhất để xử lý từ chối này đó là
lời từ chối này là gì. Hãy đặt câu hỏi
thẳng thắn.
Đặt những câu hỏi thẳng thắn sẽ giúpĐặt những câu hỏi thẳng thắn sẽ giúp
trả lời trung thực của đối phương
VD: chị ơi, chị có cần em gửi zalo thêm
sản phẩm để chị có thêm dữ liệu cân nhắc

Nếu khách hàng từ chối kết bạn hay nhận thông tin, 
chúng ta không nên tương tác dồn dập, nhẹ nhàng 
duy trì mối quan hệ.

Nếu khách hàng đồng ý, hãy lên lịch tương tác đều 
đặn ( 1 tuần/ 1 lần ) để thuyết phục nhẹ nhàng từ 



Các tình huống từ chối của khách hàng

Chị không có thời gian nói 
chuyện lúc này

luôn hỏi khách hàng có tiện trao
liên tục không tiện, hãy hỏi về thời

thể nói chuyện.
bận và không có nhiều thời gian để mình

chị vào thời gian nào để có thể nói

đối với những khách hàng quá bận
bạn quá nhiều lần. Nó cho thấy

thực sự nghiêm túc về giải pháp của bạn
gian của bạn.

Các tình huống từ chối của khách hàng

Chị không có thời gian nói 
chuyện lúc này

đổi không,
thời điểm tiếp

mình trao đổi.
nói chuyện với

bận rộn và từ
những đối
bạn. Vì vậy
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