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前言

挑货才是买货人。
处理好客户异议是业务员达成销售最关键的一步。
介绍产品时，你完整的思路被客户突然的异议打断；销售谈判进程被客户的某个问题拖延；即将达成
协议的一单大生意因客户的某个额外要求而搁浅；甚至是没有任何原因的，你本来顺利的销售工作因
客户的忽然撤出而无疾而终⋯⋯这些直接的、间接的、显性的、隐性的客户异议是每一个业务员工作
中必须面对的问题。
作为一个有志于在销售领域做出一番成绩的销售，你不仅要接受这些异议，而且还要欢迎客户提出异
议，因为它们不仅是你工作重要的组成部分，还是指明你工作方向的明灯，告诉你继续努力的方向。
当然，理想与现实总是有一定差距。
当销售任务像山一样向你压来，无论你是业务新手还是销售精英，都会为没有足够的订单而发愁。
也许你口才一流，却业绩平平；也许你做了很多拜访，却签单很少；也许你的产品演示很精彩，客户
却不买账⋯⋯问题到底出在哪里？
怎样才能快速有效地达成销售目的？
销售中，好口才为你吸引到足够的注意力，恰当的销售技巧为你争取到客户意向，而真正为能你赢得
订单的，还是你成功处理的客户异议。
怎样才能正确认识客户异议，又能怎样恰到好处地处理它，这是所有销售人员必须面对的问题。
我们总是在说：“客户就是上帝！
满足客户需要是我们的第一宗旨！
”但是，客户如此挑剔，怎样才能让客户真正满意呢？
你们公司没什么实力嘛！
你的报价太高了！
你再优惠点儿，要不再给点儿赠品！
这事儿我做不了主，得向上汇报！
给你一分钟，介绍一下你的产品吧！
你的产品性价比不高！
⋯⋯作为一名业务员，这些问题是你每天都要面对的，你是怎么处理的？
你也许回答得很精彩，但那是有最有利于促成成交的处理方式吗？
销售，所有方法、手段都是为一个最终目的服务，那就是成交。
带着这个目的去看待客户异议，去解决客户异议，才是一个真正的精英业务员最基本的职业准则。
如果说你在遭遇客户异议前的销售工作都是在摸着石头过河，那么当客户提出异议时，恭喜你，你的
工作可以有的放矢了。
与其害怕避让，不如迎头而上，你会发现，一切没有你想象得那么困难。
因为在销售工作中，无论你是否愿意，都要与那些难缠的异议打交道。
而一旦你成功处理了这些异议，那么你赢得的就不仅仅是一单生意，还很有可能是一个忠实支持你的
客户。
他会一再光顾你，并被你带来更多的客户。
所以，当你真正有能力处理好客户异议时，你会发现你工作中的所有难题都迎刃而解。
在这种思想的指导下，你将发现其实那些难缠的异议并不是如此难缠。
当大多数销售员对这些异议和客户退避三舍的时候，本书中简单有效的策略可以帮助你将任何难缠的
客户异议变成你签单的良好契机。
因此，当你再次遇到那些让你焦头烂额的客户异议，不得不艰难地想方设法解决的时候。
你不必像以前一样手足无措、毫无办法，想着“我怎样才能让这个性情古怪的客户的奇怪问题得到解
决呢”。
在“异议就是机会”的策略的指引下，你可以把这个令人烦恼的异议变成一个进攻的突破口。
阅读本书，你将发现自己正在期待着下一个难缠的客户异议的到来。
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本书不仅为一线销售人员提供实用、精妙的处理客户异议的策略，更能帮助你建立起属于自己的客户
异议处理体系，继而将自己打造成一个有技巧、能战斗的销售精英。
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内容概要

　　为什么你刚开口，客户就爱搭不理，甚至扭头就走？
客户说你的产品价格高、质量差，你该如何应对？
给客户提供了好几套方案，为什么还是迟迟不能签单？
《成功处理客户异议的46个策略》以案例为主线，通过一个个轻松有趣、深入人心的销售实例与解决
问题之道的阐述，让你在看似成交希望渺茫时，将销售拉回正轨，达成销售。
阅读本书后你会发现，在面对形形色色的客户问题时，你会镇定自若，即使在销售劣势时，也能有效
地反败为胜，高效地达成销售目的，不断攀升业绩高峰。
另外，《成功处理客户异议的46个策略》可以让你更快地掌握销售工作的实质，可以让你更好地把握
客户服务的心理，从而使你在最短时间内快速提高销售水平，有效创造销售佳绩。
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书籍目录

第一章 不同客户采取不同策略——类型异议的5种成交策略
　拒绝改变，那就挖掘新的需求点
　抱有成见，那就从他看好的产品切入
　没有预算，挖掘“钱”背后的问题
　隐藏式异议，挖掘真正异议针对解决
　先热后冷，反思自身销售方式
第二章 获得客户心理认同——应对客户异议的5种心理策略
　步步引导，给客户多个购买理由
　论点置换，“四两拨千斤”说服客户
　巧妙提问，只问答案为“是”的问题
　“说闻问切”，弄清客户面具下的真正表情
　放眼前瞻，为客户描绘一幅美妙远景
第三章 找到突破点各个击破——处理类型议的5种针对策略
　拖延型异议，承诺与信心结束拖延
　掩饰性异议，提供可行性解决方案
　挑战型异议，用技术对比征服他
　疑问型异议，最实用的产品介绍解除疑虑
　限制型异议，可视化的投资回报最有力
第四章 原则与方法一样重要——处理客户异议的6个原则策略
　永远为客户保全“面子”
　永远不要跟客户争论
　认同客户的感受
　把价值整合在一起，把价格拆分成小数
　弱化负面成本
　运用奔驰原理，让客户专注产品
　降价一定要有附加条件
第五章 关键时刻要出手——解决客户异议的5个时机策略
　抓住先机：异议未提出前拿出解决方案
　找准切入点：在犹豫不决时找出决策者
　把握关键时刻：在客户特殊情况时你来解决
　挺过尖峰时刻：竞争产品出现针对其弱势销售
　锁定购买时记得，购买时机可以由你创造
第六章 经典总是有效的——解决常见异议的9个经典策略
　转化法，处理客户的价格型异议
　合并意见法，处理客户的需求型异议
　询问法，处理客户的购买权利型异议
　转折法，处理客户的购买财力型异议
　反驳法，处理客户的批评型异议
　太极法，处理客户的主观型异议
　以优补劣法，处理客户的客观型异议
　忽视法，处理客户的抱怨型异议
　演示法，处理客户的沉默型异议
第七章 察颜观色是门学问——巧解异议的7种观人策略
　看情绪，拟策略
　看衣着，摸底细
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　找喜好，巧推荐
　敢试探，弄清客户的心理底线
　引提问，把握客户心理
　巧应答，化解客户的心理疑虑
　善发现，从只言片语中找出关键信息
第八章 常识是最重要的知识——处理异议必须掌握的5个基本策略
　行业应对话术张口就来
　假性异议一眼识穿
　成交信号及时捕捉
　肯于倾听获取更多有利信息
　像了解自己一样了解竞争对手
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章节摘录

版权页：   第一章不同客户采取不同策略——类型异议的5种成交策略 有异议的客户才是有心成交的客
户，消灭客户异议的过程就是一步一步迈向成交的过程。
销售人员要做的，不是简单的灭火器，哪里有异议就去哪里解决问题，而是要从客户的异议中看出更
深层次的没被满足的需求，从而掌握关键成交信息，以点带面，轻松成交。
 拒绝改变，那就挖掘新的需求点 在我们销售产品的过程中，随时都有可能被客户拒绝，这也是很多
销售人员备感头痛的一个问题。
其实，我们不应该把拒绝仅仅看作是拒绝，更应该看到拒绝在另一个方面其实也是一个购买的信号。
如何处理拒绝改变的客户是销售产品最为重要的步骤，因此恰当的解答处理好客户的拒绝问题，激发
客户的消费意愿是开启客户心灵之门的金钥匙。
 我们经常会遇到这样的情况，客户会很礼貌地跟销售人员说：“谢谢你，你讲的很好，你们的产品也
很好，但是我现在不想要。
”这一刻，你的感受是什么样的呢？
愤怒？
气恼？
觉得客户在浪费你的时间？
还是觉得客户在跟你开玩笑？
客户闲得无聊，故意消遣你？
 你可以这样想。
但这样想对最后的成交有用吗？
对业务的开展有帮助吗？
 如果答案是否定的话，我们也许可以先尝试着调整认知。
有效果总是比对错更为重要。
还记得那个著名的故事吗？
以前有个胖子吃饼，直到吃第六个饼的时候他才觉得饱。
于是他对自己说：“早知道我就不用吃前五个饼了，直接吃第六个饼，我就饱了。
” 很可笑？
这也许就是我们看不到的自己的某些盲点：我们对事物的态度。
如果我们把客户的拒绝当成我们成功的前奏，当听到客户的拒绝时，我们可以跟自己说：“太棒了，
我已经吃第五个饼了，我马上就会有饱的满足感了。
” 把客户的拒绝作为成交的前奏。
成功在望，而在收到客户的拒绝异议时，我们销售人员所要做的，就是迅速处理客户拒绝异议，进行
排雷工作，争取最后的成功。
 一对热恋中的恋人相约在百货公司门口碰面，女孩子因为有事耽搁，打电话告诉男孩子会迟到半个小
时。
男孩子对化妆品不是很在行，对口红却有一点点的观念，于是有了下面这段精彩对话：他走到商店卖
口红的专柜前面，向导购小姐问道：“我想看一下口红。
请问这支口红多少钱？
”专柜小姐说：“60元。
你要买哪一种颜色的口红？
”“不知道，等我的女朋友来了问她好了！
”专柜小姐说：“先生，不对吧？
口红的颜色应该是你来决定呀！
是不是你要买口红给你的女朋友？
是不是你出钱？
”“当然了”！
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男孩子说。
“你是不是希望你的女朋友擦给你看？
”“对呀！
”“那么在气氛好的时候，她是不是会一点一滴地还给你呀！
”专柜小姐的话说中了男孩子的心，于是他一口气就买下了10支口红。
 所以在有些时候，销售人员一定要站在另一种的角度给予客户思考的空间，不仅是“推”的步骤，也
要给予“拉”的步骤。
 这个例子成功的原因主要有两点：一是对客户要有足够的信心和耐心，尽量朝着客户的欲望继续往下
说；二是要取得客户信任和好感，取得信任和好感之后。
之后，其他的事情就是顺理成章的了。
而要取得客户的信任和好感，不是因为你的花言巧语，而是你真诚的推理，往客户预想要达到的结果
进行分析。
 销售人员首先应该明白消费过程中的异议行为只是客户习惯性的反射动作，对客户的异议不应存在害
怕的心理。
因此，当客户还在摇摆不定时，应采取积极的对应措施，从而激起客户的消费欲望。
 第一、安抚客户情绪，尽力满足客户的需求 根据心理学家多年的研究结果：人们对于某个结果产生
的过程，比起结果本身更为在乎。
客户在决定买还是不买的犹豫过程中，他其实是非常痛苦的，当他一旦决定买或不买之后，就会如释
重负。
 所以客户也需要销售人员的理解与支持。
在销售过程中，销售人员的态度是尤其重要的，销售人员在整个过程中营造出来的公平、愉快的氛围
可以带给客户的感觉也是非常重要的。
 当客户感觉愉快、并感到受到重视时，他就会留久一点，并愿意购买更多的产品或服务。
 当客户感觉受到威胁或不安全时，他会迅速地离开现场，让自己回到安全的范围内。
 所以，当客户对你的产品和服务有疑虑时，只解决问题是没有用的，要懂得如何安抚客户情绪，直接
与客户的情绪对话，真正了解客户的心声与需求，并对此做出回应。
 在关注的过程中，学会运用问题，用聆听而不是用说明和陈述一步步引导客户自己做出决定。
沟通的关键在于对方得到的信息是什么。
善用我们的非语言沟通因素，影响客户做出他“自己”的选择。
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编辑推荐

《成功处理客户异议的46个策略》编辑推荐：面对客户的时候，是你的思维“马达”转得比客户快，
还是客户牵着你的鼻子走？
怎样才能正确认识并恰到好处地处理客户异议，这是所有销售人员必须面对的问题。
面对客户异议，要想应对自如，销售人员必须掌握娴熟的技巧和巧妙的办法，包括化解客户的抱怨、
质疑，维护好企业、产品和个人的形象，同时能够挖掘到客户的真正需求，从而一击即中，达成交易
。
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