






引导需求  

NBTY 销售技巧培训课程 



引导需求话术 

A 用药需求 

B 针对解决健康问题营养需求 

C 预防性、关怀性需求 

 

要求：真诚、关心状态表达话术 



引导需求——用药需求 

点单药物： 
• 以前用过这个药吗？ 

     使用过的话术： 

• 效果怎么样？家里常备吗？ 

• 常用的话要注意……(描述搭配营养产品相关的副作用) 

• 例如：注意肝功能，对肝脏损伤比较大，用药同时注意保肝。 

     没有用过的话术： 

• 以前都用什么药？效果怎么样？ 

• 你是怎么听说要买这个药得？ 

      用药效果不好的话术： 

• 按照说明吃了吗？怎么吃得？吃了多久？ 

• 用药时有身体不舒服的情况吗？ 

 



引导需求——针对解决健康问题营养需求 

健康营养需求： 
• 用药是一方面，关键还要注意营养！ 

• 现在医学研究发现，缺乏****营养素与**疾病有直接关系； 

• 同时***（脏器正常工作）也取决于****营养素是否充足； 

• 像您这个年纪（或情况）本身就容易体内含量下降（引起缺乏） 

• 了解健康问题相关的饮食或生活方式问题： 

    比如：您平时不常吃水果（喝牛奶）吗？（从饮食摄入量入手） 

              您平时比较忙、压力大、照顾不到自己吧？ 



引导需求——预防性、关怀性需求 
 

预防性、关怀性需求需求： 
• 大人感冒一定要注意，传染给孩子就麻烦了？ 

    孩子经常用药会伤到脾胃、肝肾、身体发育。 

    老人长期用药会损伤肝肾、胃口消化。 

• 治病还要注意身体自身的恢复能力，才能抵抗预防疾病 

• 身体的自身恢复是绝对离不开营养的； 

    比如健康的心脏（身体脏器正常功能）离不开辅酶Q10（营养素 

    名称）的营养 

• 慢慢的，你就会发现身体好了、生病少了、自然药就用的少了 



给出搭配（连带销售）  

NBTY 销售技巧培训课程 
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给出搭配要求——不推荐单品 

 1 .  接近客户  
建立信任  

 2 .  引导需求  
搭配产品  

 3 .  解答异议  
消除疑虑  

 4 .  识别信号  
请求交易  

产品必要性 

说到要害 

协同作用 

建立信任 

首轮效应 

真诚关心 

安全放心 

没有顾虑 

可靠放心 

 不推荐单品 

 按调理周期（3个月） 

 最小使用量同步 



解决客户疑虑  

NBTY 销售技巧培训课程 



解决疑虑的关键因素 
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关键因素 正确做法 错误做法 

心态 面对、真诚 害怕、推卸、自大 

方法 告诉实际情况 打发顾客、爱买不买 

话术 用正确的话术 告诉错误、不恰当的信息 



解答疑虑话术——品牌 行业 

疑虑内容 解答话术思路 

• 怎么证明是美国原装进口？ • 我们每批产品都要经过中国海关卫检合格才能上市销售 

• 您看我们的条形码不是69开头，这是表示美国进口 

• 很多老顾客告诉我们，在美国看到自然之宝的产品 

• 品牌没有听过呀？ • 这是06年底进入中国市场，但在美国市场已是随处可见  

• 汤唯、韩国瘦身女王郑多燕都是我们的健康大使 

• 都教授金秀贤也选择用自然之宝来守护健康 

• 业界消费者评判 

• 这是我们**特意精挑细选的营养品牌，不好怎么敢放在我

们门店 



解答疑虑话术——品牌 行业 

疑虑内容 解答话术思路 

• 形象代言人用过你们产品吗？ • 当然使用，并且一直在用呢！ 

• 像胶原蛋白、鱼油、红酒素、蛋白粉很多呢！ 

• 都说行业有问题了 

     （负面新闻） 
• 确实前段时间报道过 

• 按照公司的统一话术解答 

• 要真的像它们说的那样，商场早就不让我们卖了 

• 没办法，大品牌有时会遇到不正当的竞争 

   （调侃、无奈状） 

• 别人的嘴管不了，我们做好自己就好 

• 时间、消费市场自然会做出证明 



解答疑虑话术——品牌 行业 

疑虑内容 解答话术思路 

• 怎么证明都是美国同一家产品？ • 看原产国及生产商都是美国厂址 

• 看条形码都属于美国产的条码 

• 看产品进口卫检报告 



解答疑虑话术——效果 安全性 

疑虑内容 解答话术思路 

• 吃营养补充剂纯粹是浪费
钱吗？ 

 

• 均衡多样的饮食能够提供充足的营养素， 

• 如果您能做到，就不用花钱， 

• 但是答案很简单，因为你的饮食常常并不合理。 

• 我们饮食结构缺乏营养素
吗？ 

• 卫生部公布的2002年中国居民营养与健康现况调查报告显

示，我国城乡居民部分维生素和矿物质的缺乏问题非常突

出，以维生素A为例，膳食维生素A的平均摄入量为

478•8μgRE，仅占RNI的59•9%。维生素C缺乏的问题也较

突出，其平均摄入量为89•8mg，仅占RNI的89•8%。 

• 2009年的调查数据显示维生素C国人只有四分之一吃够了

100mg，尿负荷实验显示我国大学生半数维生素C缺乏，

血清25羟基维生素D显示半数以上国人维生素D不足，膳食

分析显示90%国人钙摄入量达不到推荐量 



解答疑虑话术——效果 安全性 

疑虑内容 解答话术思路 

• 我是懂得营养、知道该吃
什么的人。 

• 可惜的是，知道和去做完全是两码事。虽然我们一直叫着

要三餐合理、要吃健康食品，实际上，我们并没有这么去

做。 

• 请你回忆一下昨天吃过的食物，再和膳食宝塔作一下对比。

你吃了近一斤的蔬菜吗？吃水果了吗？牛奶呢？蛋呢？究

竟是主食吃够了六两还是吃了大量的副食？ 

• 再想想我们平时最爱的油炸小吃，值班时候的烧烤、米线

等外卖快餐…… 均衡饮食对于我们常常是一种梦想。何况

食品在储存、加工和烹制过程常常导致维生素不同程度的

损失，食品安全问题也很令人担忧…… 我们有必要怀疑我

们饮食质量是否真的合乎要求 

• 对于无法满足均衡饮食的人，适当补充选择营养补充剂是有必要的 



解答疑虑话术——效果 安全性 

疑虑内容 解答话术思路 

• 营养补充剂的适用人群 • 不是任何人都需要，常见的有以下几种： 

维生素或矿物质被用于满足营养素需要或治疗目的。 

准备怀孕、孕期或哺乳期女性。 

     更年期女性、减肥者、素食者、新生儿、老年人、很少暴 

     露于日光的成人、营养吸收不良、喝酒、抽烟、喝咖啡等 

     精神紧张，生活压力大的人 



解答疑虑话术——效果 安全性 

疑虑内容 解答话术思路 

• 你们家产品有效果吗？ • 营养可以修复细胞，对健康重要性已是不争的事实 

• 营养素不是药物，所以可能不会立竿见影、马上见效 

• 我要告诉你三天见效，那不成大力丸了吗？ 

• 忽悠事情我可不做，柜台天天站在这，没效果怎么会有那

么多的老会员呢 

• 对于服用营养补充剂，现在国际上公认的是以平衡膳食为基础，根据自身需要，按照合理剂量

服用复合维生素和矿物质制剂，能够预防和治疗营养缺乏性疾病。 

• 美国政府为了改善居民的营养状况，在1994年颁布了营养补充剂健康与教育法。在我国，服

用营养补充剂改善营养状况的有效性也通过中国卫生部与美国国家卫生院在中国河南林县进行

的营养干预研究被证明了。 

• 营养补充剂并不象白蛋白那样一输就见效，而是需要长期规律地使用才能够发挥作用。 

 



解答疑虑话术——效果 安全性 

疑虑内容 解答话术思路 

• 多久看见效果呢？ • 每个人的身体情况不同，一般是3个月左右感受比较明显 

• 根据我们会员的反馈，大概***——***感受到效果 

• 特殊产品：胶原蛋白（一个月皮肤开始有改善） 

• 能长期吃吗？ • 当然可以，每天都需要营养呀 

• 而且长期使用对您的身体帮助更大，越来越好 

• 建议你根据身体及饮食状况做适当调整 

• 会有副作用吗 • 正确的使用方法，没有副作用 



解答疑虑话术——效果 安全性 

疑虑内容 解答话术思路 

• 标签上有孕妇、孩子、疾
病患者使用前请咨询医生
或专业人士 

• 是不能使用吗？ 

• 一定要推翻顾客心理的那句话：孕期慎用，而是要告诉他，

这不是慎用，是请您咨询，不等于不能用 

• 如果不解释第一点，一味的解释法规，顾客脑子里还是会

联想到那句话：孕期慎用，顾客会觉得，都写了慎用，你

怎么还要我用 

• 您看，这句话不是孕期慎用，而是请咨询专业人士 

• 我们产品是美国原装进口，原文翻译的，在美国的教育法

里，这句话是强制标示的，目的是为了让孕期、哺乳期的

女性不要自由选购产品，而是选购前进行咨询 

      我就是专柜的营养顾问（专业的药师），您可以咨询我， 

      我能帮到您 

• 不信您看：这款是孕期专用的钙，但是也同样要标示这句

话：孕期哺乳期请咨询 



解答疑虑话术——售后服务 

疑虑内容 解答话术思路 

• 有问题怎么办呢？ • 您放心，门店不会搬家，有问题您就找我 

      （可以递上名片） 

• 营养素是长期使用消耗品，我们做的不是一锤

子的买卖，你找我就可以，我解决不了还有我

们药房呀！ 

• 我该找谁呢？ • 你直接找我就可以！ 

• 不合适可以换吗？ • 不影响二次销售都可以 

• 有事您就找我，我会做好你的售后服务的 



解答疑虑话术——价格优惠 

疑虑内容 解答话术思路 

• 比**品牌价格贵呀？ • 营养素吃的东西买的就是放心、大品牌 

• 虽然单品价格有些高，但是我们产品含量高、

工艺好 

• 其实算下来每天性价比很划算，比如市场胶原

蛋白每克普遍5-20元不等，而我们每克2元多 

• 都是汽车，您看夏利和奔驰价格就不一样，但

品质也不一样，对吧！ 

• 还能送我产品吗？ • 是这样的，确实有些为难 

• 您看这样好吗？您确实健康意识挺强、又有孝

心，我给你****（30粒），对***（益处）好，

你感受一下，吃得好您再来 

• 您看这样好吗？您确实健康意识挺强、又有孝

心，我送您……(优惠劵)，再来您就带上还能享

受特别优惠 



解答疑虑话术——价格优惠 

疑虑内容 解答话术思路 

• 网上低价 • 了解是在哪个网站看到的 

• 告知顾客可以看看自然之宝官网，产品不低于

8.5折，特殊活动比如秒杀会有，但是有时间

限制 

• 转移到门店的服务（会员、针对性搭配、售后

服务） 

• 比我在美国买的贵呀？ • 同一品牌，美国是便宜 

• 您也知道国家也要收关税，国外一杯星巴克咖

啡2元，我们要30元 

• 品质您放心，和美国市场一样好 







顾客心理学  
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针对顾客性格提供服务 
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力量型顾客 

应对技巧： 

• 心理准备：尊重对方，但要有充分的自信、语气坚定；不能“露怯” 

• 产品买点：搭配产品时必须“保障效果”“强调效果” 

• 引起顾客兴趣：直接询问顾客期望，要改善哪方面的问题？ 

• 激发购买欲望：强调产品给你带来的“好处” 

• 促成购买行动：选择成交法（给出产品搭配方案，鼓励其快速决断） 

• 送别顾客：留下自己的联系方式，提示如果顾客有疑问自己会及时快速
解决，避免争辩 

顾客性格特点：常有理将军、喜辩好斗、控制欲强，

经常把别人当“傻瓜”；急躁、没有耐心，决断很快。 



针对顾客性格提供服务 
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完美型顾客 

应对技巧： 

• 工作准备：过硬的产品基本功，辅销工具齐全，借力打力 

• 产品卖点：推荐那些“完美的”产品配方 

• 引起顾客兴趣：产品演示、含蓄的赞美、具有科学依据的宣传资料 

• 激发购买欲望：讲解示范要专业有序，用数字、图表和实证支持自己 

• 促成购买行动：利益总结法（将顾客的注意力集中到产品的优点和好
处上，而不是“瑕疵”上），保证成交法（一定要在允许的范围内，
直接向顾客提出适度的成交保证，但注意不要夸大宣传） 

• 送别顾客：赠送文字资料，创造再次购买机会 

顾客性格特点：像个思想家、重视逻辑、科研数据、做事认真

到“较真”的程度，生性多疑、大多悲观消极，敏感而忧郁 



针对顾客性格提供服务 
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和平型顾客 

应对技巧： 

• 工作准备：不要紧追顾客，给对方充分的安全感 

• 产品卖点：TOP产品 

• 引起顾客兴趣：手诊和问诊法，以商量的口吻引导顾客明确自己的需求 

• 激发购买欲望：提供清晰的解决方案，并强调大多数顾客都这样选择 

• 促成购买行动：试用成交法（先买一瓶试试，降低“白花钱”的风险）、
机不可失成交法（给予适度的压迫感，提示活动的时间限制） 

• 送别顾客：保持销售前和销售后同样热情，避免触动顾客脆弱的神经 

顾客性格特点：最容易相处的“老好人”，喜欢随大流，外

表温和，但内心固执，看似与世无争但内心渴望被别人赞同 



针对顾客性格提供服务 

31 

活泼型顾客 

应对技巧： 

• 心理准备：采用开放式的问题打开对方的“话匣子”，让他说得尽性 

• 产品卖点：新产品、新奇独特的产品、强调产品的与众不同之处 

• 引起顾客兴趣：赞美法、手诊仪、产品演示、产品试尝 

• 激发购买欲望：激发顾客对产品结果的想象 

• 促成购买行动：请求成交法（直接提示顾客购买，但语气要委婉），
假设成交法（调动顾客积极的情绪会加速他们购买的决定） 

• 送别顾客：提示顾客帮你分享，你会如何感谢他 

顾客性格特点：开心果，天生热情大方，乐观外向，

善交朋友，说话不会三思，易情绪化，缺乏耐心 


