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前言

没有一帆风顺的营销生涯，正如没有一帆风顺的人生之路。
在营销过程中，被客户拒绝是在正常不过的事情。
面对客户的拒绝，我们不能害怕，不能茫然，不能沮丧，而要把拒绝当作成交的开始。
世界上最伟大的销售员乔吉拉德曾经说过，“客户的拒绝并不可怕，可怕的是客户对你和你的产品不
发表任何意见，只是把你晾在一边。
所以，每当潜在客户刁难我、拒绝我，我都会非常高兴。
只要他们开口说话，我就有办法化解他们的拒绝，找到成交的机会。
”由此可见，被客户拒绝不是一件坏事，相反，它是营销成功的开始。
尽管客户的拒绝对营销人员来说是家常便饭，但仍然有不少营销人士害怕客户的拒绝，他们被拒绝多
次后，不敢再见客户，或见到客户感到紧张不安。
这种不良心理直接导致他们产生消极、悲观的情绪，造成办事拖延、不自信。
这些是销售的绊脚石，会直接影响到业绩。
所以，销售员要对客户的拒绝有正确的认识，同时努力锻炼自己的心理承受力，这样才能化“被拒绝
”为动力，继而消除客户的拒绝、抗拒心理，说服客户接受你的产品。
怎样正确认识客户的拒绝呢？
客户的拒绝包含着哪些含义呢？
营销人员又怎样有针对性地化解呢？
这是本书的核心和精髓，是本书要告诉广大读者的营销秘诀。
在这里，简单分析一下客户的拒绝所表达的意思以及如何应对和化解：（1）出于自然防范而拒绝任
何人在面对陌生人的时候，都会本能地产生防范心理。
比如，在沟通中，营销人员占据上风时，客户很容易产生压力和抗拒。
此时，销售人员所说的话，很难赢得客户的认同和信任。
如果你还劝他掏钱买你的产品，他自然会害怕上当受骗，因此拒绝就会脱口而出。
面对这种情况，营销人员应该尽量放低姿态，制造轻松的谈话氛围，减少客户的紧张感。
只有当客户的心情放松了，他才会放下防备心理，自然地与你交流。
（2）没有明确原因或理由的拒绝有时客户在拒绝的时候不想明说理由。
面对这种情况，你最好不要深究，不妨用轻松的语气问：“如果你担心产品质量，那我敢保证，这绝
对没问题，我们的产品是经得起考验的。
”“你是觉得产品价格太高了吗？
”通过这种主动的诱导，有利于突破客户的心理防线，让客户主动说出自己的想法。
（3）主观不认同而产生的拒绝有时候，客户在拒绝的时候，明确了拒绝的原因，比如“价格太贵了
”、“款式不好看”等等，要想化解这种拒绝，最好的办法是用真诚和热情引导客户愉快地发表对产
品的看法，甚至用幽默的的方式回应客户的抱怨和不满。
千万不要与客户争辩，企图反驳客户的看法，这是非常危险的。
（4）名不副实的“虚伪”拒绝很多时候，客户的拒绝是假的，真正的意思是希望你做出让步，比如
，降低产品价格，多给一点优惠，或者客户没想好买不买，故意找个理由把你打发走。
对于这些名不副实的拒绝，你应该及时洞察出客户的本意。
千万别被客户的“烟雾弹”迷惑了。
总之，客户的拒绝有很多种寓意，作为营销人员，你应该学会分析客户拒绝背后的心理，通过洞察客
户的心理，把握客户的思想动态，有针对性地化解客户的心里疙瘩，从心底里打动客户、感动客户。
这样你不但获得了一个订单，还会获得一个长期支持你的客户。
本书针对客户经常说的拒绝话语，例如“不需要”、“没有钱”、“太贵了”、“不做主”等等，利
用心理学知识帮你分析客户说这些话的时候内心是怎么想的，同时提供一些可操作性的办法，帮你化
解客户的拒绝，促使客户改变态度，与你成交。
全书结构紧凑，逻辑鲜明，论述通俗易懂，是营销人士提升业绩的不二之选。
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内容概要

“销售，从被拒绝开始！
”成功的销售人员，并不是没有听过客户说
“不”，而是在被拒绝的一刻还能用得体的话术来应对客户，从而发生神奇的逆转，最终促成签单。
这种奇妙的变化就是心理学在发挥作用！

《一句话让客户难说不》就是指导销售人员用心理学的方法应对客户的拒绝，了解客户心中所想，用
最简单且最有效的一句话，破解与客户之间的死局，制造出“柳暗花明”的效果，并成功签单。

《一句话让客户难说不》结构紧凑，逻辑鲜明，论述通俗易懂，是销售人员提升业绩的不二之选。
本书由井越著。
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书籍目录

第一章 推销产品先推销自己，一句话解决客户的“不需要”
1.“你可以说明不需要的原因吗？
”
——因果定律：寻找原因，对症下药
2.“有了问题就要解决，对吧？
”
——卡瑞尔公式：坏事情已经发生，剩下的是解决问题
3.“我很想听你谈谈对产品的看法。
”
——斯坦纳定理：说得越少，听得越多
4.“买要趁早，小心以后买不到。
”
——青蛙效应：居安思危，着眼长远
5.“我就是一个卖东西的。
”
——示弱定律：适当地暴露自己的不足和弱点
6.“我会把你的建议反馈给公司。
”
——思维定式效应：依循客户个性来销售
7.“你的观点非常独特。
”
——认同心理效应：用认同的方式去软化客户
8.“猕猴桃可以补充维生素。
”
——附带效应：顺便挖掘客户的需求
第二章 出其不意制造惊喜,一句话解决客户的“没时间”
1.“在你百忙之中打扰你了。
”
——首因效应：礼多人不怪，伸手不打笑脸人
2.“借用你3分钟。
”
——化大为小原理：用“少”化解客户的警惕之心
3.“我简单地说一下产品就走。
”
——超限效应：避免过分刺激，导致客户逆反
4.“你一定觉得我们的产品不错。
”
——皮格马利翁效应：对新客户充满签单的期待
5.“希望你百忙之中来参加。
”
——重要性原则：大事件有“我”参与
6.“占用你1分钟，不会耽误你。
”
——登门槛效应：因势利导才能趁势而上
第三章 从对方立场找重点，一句话解决客户的“没有钱”
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1.“你怎么会没钱呢？
”
——坚信定律：坚信客户“不差钱”
2.“钱多多买，钱少少买。
”
——霍布森选择效应：给客户提供选择机会
3.“我们的产品可以帮你赚钱。
”
——飞轮效应：有开始才能有结果
4.“我们的产品可以帮你省钱。
”
——省钱原理：你为客户省钱，客户让你赚钱
5.“贵的你又买不起。
”
——激将效应：请将不如激将
第四章 帮助客户走出阴影，一句话解决客户的“怕上当”
1.“什么年代了，你还这样想。
”
——刻板效应：解除疑惑，更正认识
2.“就在外面聊吧。
”
——安全距离定律：不要和客户走得太近
3.“你家隔壁的张先生也买了。
”
——从众心理：邻居没买，我也不买
4.“我也有类似的经历。
”
——自己人效应：感同身受，让客户更亲近
5.“都过去了，忘掉吧。
”
——踢猫效应：冷静地面对客户的坏情绪
6.“我们的产品一直在不断完善中。
”
——蜕皮效应：成长就是不断地超越自我
7.“我们产品的不足是⋯⋯”
——自我揭短效应：家丑可以外扬
8.“你感冒好些了吗？
”
——南风效应：温暖的关怀对客户很重要
9.“好几个客户催我发货呢。
”
——晕轮效应：制造晕轮，诱导客户购买你的产品
10.“先试用再买，不满意可退货。
”
——试用品效应：给客户试用的机会
第五章 用品质搞定价格，一句话解决客户的“嫌价高”
1.“一分钱一分货嘛。
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”
——贵即好效应：贵有贵的道理
2.“就一件，赶快买啊！
”
——稀缺性原理：事物因稀少而变得珍贵
3.“先试再买，不买也没关系。
”
——跷跷板互惠原则：你好我好大家好
4.“你那个高尔夫球袋很不错。
”
——迂回原则：绕绕弯路也不错
5.“我们的产品是行业里的名牌。
”
——名牌效应：名牌产品质量有保证
6.“机会难得，买一赠一。
”
——馈赠效应：买一赠一优惠多
7.“质量好还要降价促销吗？
”
——独到效应：用特别的方式推销产品
8.“买这款产品有很多优惠。
”
——诱饵效应：加大诱惑力，先将产品推出去
第六章 变换角度来思考，一句话解决客户的“要考虑”
1.“某某明星都在用我们的产品。
”
——名人效应：有“名”客自来
2.“我讲完了，你考虑后决定吧。
”
——空白效应：此时无声胜有声
3.“你有什么顾虑呢？
”
——霍桑效应：鼓励客户说出心中的顾虑
4.“不能多买，一人只能买一件。
”
——限购令效应：你不卖，他偏要买
5.“再不买就没了。
”
——鲶鱼效应：给客户适当的紧张感
6.“我只给你留两天。
”
——最后通牒效应：为客户设定考虑期限
7.“不急不急，考虑好了再告诉我。
”
——飞去来器效应：签单时不要急于求成
第七章 以产品优势打动客户，一句话解决客户的“有供应”
1.“我们产品的优势是⋯⋯”
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——田忌赛马原理：以强定能制弱
2.“你现在用的产品与你的身份不配。
”
——狄德罗效应：香车配美女，好马配好鞍
3.“我们的产品更省电。
”
——维护定律：谁给你的好处多就维护谁
4.“我们专门生产产品。
”
——权威效应：越是专业的，越是权威的
5.“一比就知道我们的产品好。
”
——对比效应：有了对比，才能更好地作决定
6.“你希望这种产品具有哪些优点呢？
”
——需求定律：清楚客户对产品的需求
7.“我们的产品的缺点是⋯⋯”
——以攻为守法则：主动排除客户的潜在障碍
8.“你最关心的价格问题很好解决。
”
——注意的选择性：找准客户关注点
第八章 锁定问题就事论事，一句话解决客户的“没兴趣”
1.“你既然喜欢就买吧。
”
——喜好效应：找到客户的兴趣点
2.“这是烘焙香蕉。
”
——好奇心效应：激发并满足客户的好奇心
3.“我先给你展示一下产品。
”
——感官协同定律：亮出产品是最好的营销
4.“你的亲戚朋友可能会感兴趣。
”
——250定律：每个客户身后都有一群客户
5.“不存钱，孩子的教育费怎么办？
”
——巴纳姆效应：用笼统的话暗示客户
第九章 要恭维更要会恭维，一句话解决客户的“不做主”
1.“一看你就是做主的人。
”
——赞美法则：给客户鼓起做决定的勇气
2.“我找负责人谈重要的事。
”
——角色效应：找准决策人，避免瞎忙活
3.“像你这样独立做主的人不多。
”
——保留面子效应：任何时候都要给客户留面子
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4.“这件事很重要，一定要办好。
”
——责任分散效应：结合情境，制造担当气氛
5.“我们有很多共同点。
”
——名片效应：做销售就是在做关系
6.“我刚才冒犯了，请原谅。
”
——弥补效应：向被忽视的决策人表达歉意
第十章 转弯抹角制造机会，一句话解决客户的“再联系”
1.“我们定个具体的时间联系。
”
——奥卡姆剃刀定律：尽量把事情简单化
2.“能说一说对我们产品的感觉吗？
”
——反馈效应：及时反馈了解客户的态度
3.“我们的产品性价比很高，你不买就算了。
”
——欲擒故纵法则：有一种营销叫做“放手”
4.“我建议你第一次少买点。
”
——强调定律：适当强调表达诚意
5.“你不买损失的是你自己。
”
——不值得定律：消除客户的“不值得”心理
6.“你先考虑，我忙完再联系你。
”
——二八法则：分清主次，有分别地对待客户
7.“合作不成就交个朋友吧。
”
——卡贝定律：放弃比争取更有意义
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章节摘录

在哪里说得越少，在哪里就听得越多。
只有虚心、耐心地听取别人的，才能更好说出自己的。
这就是斯坦纳定理。
    提到销售，人们就会想到销售人员的伶牙俐齿和夸夸其谈。
很多销售人员以为推销就是发挥个人口才去劝顾客买东西，所以他们生怕说少了客户没明白。
然而，有时候客户拒绝你，说“我不需要”可能是因为你说得太多了。
    斯坦纳定理告诉我们：在与人交流的时候，说得越少，才能听得越多，才能更好地了解客户，才能
对客户表达尊重，这样客户才会对你产生好感，继而愿意把自己对产品的真实看法说出来，便于更有
针对性地引导客户购买产品。
    美国自然食品公司有位金牌销售人员，名叫杰尔·厄卡夫。
一天，他拜访了一位女顾客。
他像往常一样向顾客介绍芦荟精的功能、效用，但女顾客表现冷淡，言语间还表示自己不需要芦荟精
。
杰尔·厄卡夫马上闭上了嘴巴，开始开动脑筋思考客户可能感兴趣的话题。
    他发现顾客家里有盆美丽的盆栽，于是他说：“那盆盆栽好漂亮啊，平时很少见到的。
”    “没错，那盆盆栽是一种很罕见的兰花，叫嘉德里亚，它的美在于有一种难以言说的优雅风情。
”女顾客听到厄卡夫赞美盆栽，马上来了兴致，她说：“这个宝贝很昂贵的，这一盆要800美金。
”    “什么？
800美金？
天哪，这么金贵的盆栽，你一定每天都要精心地照顾它，给它浇水吧？
”厄卡夫言语中透露出惊讶。
    “当然了，我每天都会细心地呵护它⋯⋯”就这样，女顾客开始向厄卡夫介绍兰花的知识，厄卡夫
非常专注地听着。
    最后，女顾客一边打开钱包，一边说：“你愿意听我唠唠叨叨这么久，而且能真正理解我所说的，
这真是难得，太谢谢你了。
希望改天我们还可以交流兰花方面的知识，你觉得如何？
”    随后，厄卡夫把芦荟精递给女顾客，高兴地和她握手告别。
    厄卡夫之所以把产品成功地推销出去，关键在于他懂得认真倾听客户。
倾听对于客户是一种尊重，不仅使客户有机会倾囊相授自己的兰花知识，也改变了客户的态度，赢得
了客户的好感，从而让他赢得了订单。
可见，倾听是一种高明的推销手段。
    作为一名销售人员，如果不能适时竖起耳朵，闭上嘴巴，就会失去很多原本可以成功的机会。
大家或许都有这样的经历：当你与别人说话时，别人并没有看你，而是把头转到一侧，同其他人谈笑
风生，这个时候你会不会觉得对方是不尊重你，你的热情吐露被对方忽视了？
如果你有这种感受，那么在销售的时候，一定要注意别让客户有这种感受，不然你的订单很可能从你
的口袋飞走。
    一次，乔·吉拉德把汽车推销给一位客户，推销过程很顺利。
但是当客户准备掏钱包付款时，另一位销售人员却和乔·吉拉德聊了起来。
乔·吉拉德一边笑着聊天，一边伸手去接钱，不料顾客突然转身走了，不买车了。
    乔·吉拉德非常沮丧，他苦思冥想了一天，还是没明白客户为何突然改变购买决定。
晚上11点，他忍不住给客户打电话，问对方改变主意的原因。
在电话里，客户不高兴地说：“今天我付款时，我和你聊到我的小儿子，他刚考上大学，是我们的骄
傲，但是你一点都没听，你只顾着和同伴聊篮球赛。
”    乔·吉拉德马上明白了丢掉订单的原因——没有认真听客户谈论自己的得意事，要知道那可是令
他感到骄傲的儿子。
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    伟大的销售人员乔·吉拉德失利的经历告诉我们，在销售过程中，销售人员应该用心倾听客户的每
句话，在销售工作没有结束之前，切不可疏忽大意。
如果你疏忽了，客户很可能丢下一句“我不需要你的产品”然后潇洒地走开。
    有人说，良好的沟通的秘密就是多倾听，少说话。
尤其在销售中，80%的销售业绩是靠耳朵来完成的。
如果客户不太喜欢你夸夸其谈，或者看上去不相信你的话，那么你一定要立即闭嘴，学会引导客户讲
述自己得意的事情。
客户就像一张藏宝图，只有当你顺着他的指示时，你才有机会找到宝藏。
P7-9
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