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内容概要

款式、价格、质量、市场、服务、预算⋯⋯这一系列你所认为的障碍其实都是你销售能力薄弱的借口
。
不是客户“看不中”产品，没购买诚意，而是你没有“让客户购买”的能力！

由向成学编著的《成交从异议开始》便是专门针对客户常提出的各式各样的异议进行有效处理的策略
与方法。
《成交从异议开始》在内容上主要从客户类型、心理、异议类型、原则、时机、经典、察言观色以及
基本的异议处理常识补充等几个方面入手，列举了大量的销售案例，并大都以情景模式展开，目的便
是更好地通过情景模拟来诠释异议处理的策略精髓。
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向成学，实战派讲师，工商管理硕士、高级人力资源管理师、高级企业培训师。
先后在大型国有企业、大型民营制造企业集团中主管培训及人力资源工作，从事企业培训和人力资源
管理工作达15年，有丰富的人力资源管理和培训经验；先后有多篇人力资源管理和培训专业性文章在
《中国培训》、《重庆晚报》上发表。

曾在中国职业培训协会组织的培训和数家培训、咨询机构中担任主讲嘉宾，累计培训达2000多场次；
服务的单位涉及院校、部队及企事业单位；受众对象为企业老板，中高层主管、学生、保险业务人员
等。
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章节摘录

　　那么，下面我们就来剖析一下客户产生异议的主要原因。
　　1.不需要。
当客户确实不需要所销售的产品时，他们自然会以各种异议直接或是间接地来拒绝。
　　2.有潜在需要，自己没有意识到。
这类客户在表达异议时通常会表现犹豫，尽可能偏向“可能不需要”的方向，毕竟，如果不是到了“
必要”的情况时，谁也不想拿出钱包。
　　3.产品无法满足需要。
这类客户在心中对于产品早已有了“基本想象”，因此，当所推销的产品与原本心里所想象的有所差
距时，他们便会提出异议。
比如价格、性能、外观等方面。
　　4.不了解产品。
对于这种情况，通常会出现三种状态：一是在运用了自己的经验及知识后，对于产品仍然无法了解，
或者说提不起兴趣时，客户自然会提出异议；二是羞于表达自己的无知，或无法理解，又不能不懂装
懂，因此以异议为借口脱身；三是虽不了解产品，但求知欲强，所以故意或者说乐于提出大量的异议
来获取信息。
　　接下来，我们再来看一下客户异议的表现形式有哪些。
　　1.价格异议　　即使产品价格再实惠，作为客户也会压价，这是比较常见的，目的就是为了进一
步为自己争取利益。
还有一种就是确实与自己心里想象的商品价格对比有反差，因此希望达到心里想象的价格水平。
　　2.产品异议　　当客户本身认为销售的产品不符合要求，或是质量与服务有问题时，他们便会提
出异议。
但通常这类顾客往往是出于对产品感兴趣，才会提出有关质量与服务的异议。
　　　3.时间异议　通常表现为拖延购买时间。
这是很多客户的通病，也可以称为一种普遍心理，在绝大多数客户看来，除非到了不买不可的地步，
否则很难下决心花钱来购买“非必要”的产品，他们会认为“以后必要时再买也不迟”。
因此也会以“我再考虑考虑⋯⋯”来推辞。
　　对于不同的异议，要采取不同的策略。
然而，这里的策略并不是对号入座就可以的，而是需要结合顾客本身的性格特点来灵活地制定最为适
用的策略方案。
下面我们就将客户简单地分为表现型、友善型、分析型、控制型四种类型，来谈谈不同类型的客户如
何应对。
　　　1.表现型客户　特点：讲话时喜欢引经据典以显示其才能，穿着较为时尚，并且神情表现通常
开朗豁达，活泼多变，但需要注意的是此类人最容易缺乏耐心。
　　应对策略：在其讲话时认真聆听，并时不时用眼神回应。
切记不要打断对方，要始终保持微笑。
应对这类客户最好的方法就是赞美，但切忌夸大浮华，要善于从客户身上寻找优点，并真诚地赞美他
的优点。
　　　2.友善型客户　特点：一副和事老姿态，亦可表现为墙头草，喜欢随行就市，顺势而倒。
另外，这类人性格偏内向且悲观，但却十分善于配合，懂得耐心聆听，性情沉稳随和，谦虚冷静，不
善于变革，属于循规蹈矩型的人。
这类人最为经典的口头禅通常为“随便吧，也可以”。
　　应对策略：适时鼓励，适量赞美，主动接触并交谈，从动作表情中去发现表现其喜好的信息。
交谈方式中不妨多用提问式。
　　　3.分析型客户　特点：心思缜密，行为较矜持，性情柔韧且拘谨，语言上十分重视逻辑，事务
上讲求精益求精，对事物较为敏感但却缺乏决断力。
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编辑推荐

　　不同客户采取不同策略——异议类型的5种成交策略　　获得客户心理认同——应对客户异议的5
种心理策略　　找到突破点各个击破——处理异议类型的5种针对策略　　原则与方法一样重要——
处理客户异议的7个原则策略　　关键时刻要出手——解决客户异议的5个时机策略、　　经典总是有
效的——解决常见异议的8个经典策略　　察颇观色是门学问——巧解异议的7种观人策略　　常识是
最重要的知识——处理异议必须掌握的5个基本策略
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