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前言

对于每一个销售员来说，成交是其销售的终极目的。
然而，当今社会，市场竞争日益激烈，销售的难度也在不断增大，销售员不可避免地会遇到一些困境
。
例如：客户的关注点仅仅维持在观看方面，而不是购买方面；销售员苦口婆心地为顾客介绍，结果业
绩依然平平；销售员勤勤恳恳，全身心投入销售中，业绩却并不如意；即将成交的买卖，顾客却突然
终止合作⋯⋯这使得很多销售员常常感到茫然、困惑。
倘若不知如何应对销售困境，那么，销售将以失败告终。
当今的销售已经完全颠覆了传统的销售理念，变成了一门高难度、高技术的学问。
作为销售员，既要站在客户的角度为客户着想，使其满意，又要最终做成交易，达到自己的销售目的
，为公司谋利益。
面对这些困境，销售员究竟怎样才能找到突破口，取得销售的成功呢？
本书正是从帮助销售员摆脱销售困境的角度出发，围绕“应对困境”这一目的提供销售技巧。
本书分为十章，分别介绍了如何与客户建立良好的关系，如何打破僵局，如何识别不同类型客户的心
理，如何与客户沟通等，内容丰富、实用，堪称一本销售经验的智慧锦囊。
相信阅读本书，有助于销售员学到突破销售困境的方法，在短时间内破茧成蝶，创造不凡的销售业绩
，打造出属于自己的一片天空。
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内容概要

　　销售员要想成功将商品销售出去，一定要掌握应对销售困境的方法，将工作做细致、做到位。
本书甄选了最常见的销售困境进行分析，旨在帮助销售员解密与顾客难以达成交易的真正原因。
使销售员在销售中突破困境，成功登上销售的巅峰。
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作者简介

　　本书作者多年从事市场销售员工的培训工作，实战经验极为丰富。
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书籍目录

第一章　奠定基础，与客户建立良好关系
　满足客户重视自我的心理需求
　充分准备是成功的基石
　对客户心存感恩
　与客户建立良好人际关系有利于排除障碍
　幽默风趣，打破紧张局面
　微笑是拉近双方距离的有效途径
　赠送小礼物，让你更受欢迎
　良好的环境氛围能提高客户的舒适度
　做好销售，练就真诚基本功
　为客户着想，赢得他们的信赖
第二章　冲破“路障”，直接找到决策者
　跨过前台和电话接线员
　冲破助理和秘书
　搞定技术把关人
　应对“路障”的技巧
　在正确的时间拜访客户
　抓住大领导，不要和低层员工过多周旋
第三章　利用一切机会，拉近与客户之间的距离
　激发客户的好奇心，打破僵局
　不要与客户发生争辩
　让赞美拉近你与顾客的距离
　化解演示中出现的僵局
　如何调控顾客的情绪
　用共鸣打消客户的疑虑
　别让顾客产生上当感
　不要一个人演讲，要懂得与客户互动
　用你的热情感染顾客
　帮助客户克服心理障碍，快速签单
第四章　察言观色，对症下药促销售　
　谨慎对待害羞型客户
　精选有档次的产品对待“摆谱”型客户
　巧妙应对老练的客户
　适当刺激傲慢自大型顾客
　用善谈应对口若悬河的顾客
　与节约型顾客多打价格战
　用流行元素争取追求时尚的顾客
　与对立型客户交朋友
　与豪爽型客户开门见山
　以柔克刚应对态度强硬型客户
　面对沉默型客户要多一些主动
第五章　巧妙提问，掌控销售对象　
　用提问找出潜在客户群
　引导客户说“是”
　开放性提问，捕捉客户的信息
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　有针对性地提问
　选择式提问，让顾客的回答更直接
　销售提问中需要注意的问题
　提问+说服，让顾客难以拒绝
　在提问中掌握主动
　设计对销售有利的提问
第六章　应对拒绝，寻找销售商机
　用正确的心态理解客户的拒绝
　让客户说出拒绝的理由
　了解顾客拒绝的原因
　推翻顾客的种种拒绝理由
　不给顾客拒绝的机会
　如何开场才不会被拒绝
　巧用新意推开顾客拒绝之门
第七章　拆除障碍，消除客户异议　
　接受客户的抱怨
　用更换销售人员的方法处理客户异议
　减少顾客异议的策略
　妥善应对客户的价格异议
　质量异议的化解之术
　练就火眼金睛，分清真假异议
　客户要求退货要妥善处理
　把握处理客户异议的时机
第八章　妙语沟通，赢得客户认同　
　要想会说话，先要会听话
　把话说到客户的心里去
　换一种思维与客户沟通
　准确用词,增强客户的信任感
　谈话时注意自己的“表情语言”
　妙语沟通，力挽狂澜
　巧借客户之口做销售
　将故事融入销售中
　用你的权威语言吸引客户
　诋毁竞争对手的话不要说
第九章　打心理战，成功签下订单
　稀缺效应，用稀缺资源吸引顾客
　从众效应，激发客户的购买动机
　攀比效应，激发客户的好胜心理
　沸腾效应，让你的客户热起来
　禁果效应，激发客户的逆反心理
　退让效应，让交易顺理成章
　创新效应，标新立异提高产品的销售量
　刻板效应，别用你的思维定位客户
　首因效应，第一印象决定销售的成败
第十章　催款有术，轻松搞定债务人
　催款人自身素质要不断加强
　信函催款，易攻易守

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<每天学点销售困境应对术>>

　电话催款是一种省时省力的方式
　登门拜访，催款更具威慑力
　会议催款，解决问题更直接
　选择适宜的催款时机
　蘑菇术，集中力量催款
　舍卒保车，催款有道
　盯住对方的负责人来催款
　培养客户自觉还款的习惯
　应对客户拒绝回款的借口
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章节摘录

版权页：   应对“路障”的技巧 通过以上介绍，我们发现，找到决策人是多么困难，“路障”真是一
个又一个，而且，这些路障多数之前就被关照过：“如果有销售人员打电话，别转接过来，你们把他
们打发掉就可以了。
”所以，当你被“路障”盘问的时候，就需要认真仔细地考虑如何应对他们了。
 （1）“对不起，我们老总现在没时间，请你留下电话，一会儿方便给您回过去”。
 让你留下电话，等负责人有空的话会给你打过去的。
此时，销售员应该问清楚什么时候能够找到负责人，例如，“请问，我最好在什么时间打过来才能够
联络到你们的经理？
”如果“路障”还在不断推托的话，就不要留下电话，告诉他们需要和负责人定一下拜访的时间，然
后，等稍晚一些再打过去。
 （2）“您是哪位，找我们老总有什么事情？
” 如果“路障”说出这样的话，显然，这些话是他们老总提前交代的，当然，说出这样的话也是出于
一个“路障”的本职工作要求，那么在听到这样的话之时，你应当如何回答呢？
如果你直接对他们说：“我是×××，我打电话的目的是×××。
”你这样说，“路障”一定会在第一时间断定你不是他们老总要接待的人。
所以，在未见到决策人之前，一定不要暴露自己的身份，只有在真正的决策人面前说出这样的话才是
有用的。
此时你可以这样说：“我之前和你们老总约好了。
”或者说：“是你们老总要我今天打电话来的。
”这样往往能够成功获得与老总谈话的机会。
 （3）“对不起，我们老总在接电话，请您留下姓名”。
 销售无处不在，所以，“路障”已经对接这样的电话感到不耐烦了，当你再次打去电话的时候，他们
可能会对你说：“对不起，我们老总在接电话，请您留下姓名。
”此时，你一定不要中了他们的圈套，将自己的姓名如实转告，然后坐下来等对方的回话，因为你这
样做，就注定了你不会得到结果。
所以，当对方这样对你说时，你可以这样回复：“哦，既然老总在接电话，那我还是在电话里等一会
儿吧。
” （4）“老总在开会，我不知道什么时间会议能结束”。
 多数公司的会议一般都定在周一上午，所以，在打电话的时候一定要避开这一时间，如果你发现对方
用这样的话搪塞你，那么，你可以直接问他们：“请问你们公司里谁负责这方面的事情？
”这样做的目的是越过他们这一关，找到可以与之洽谈的对象。
 （5）“请您发一份传真或者邮件过来，我们先讨论一下你们的项目”。
 如果遇到这样的问题，你就必须直接答应，因为一般能够说出这种话的人并非接线员，而是公司中某
个项目的负责人。
但是，最好不要选择传真的方式，而应当选择邮件的形式。
因为这样能够要到负责人的邮箱，不要小看这邮箱，因为这也是负责人直接接收信息的方式，只要你
的产品能够让对方感兴趣，相信他会给你回电话的。
 （6）“请您把产品的说明书寄过来，我们看一下，然后给您回话”。
 遇到这样的问题，你可以要求亲自去一趟公司，或者也可以寄出后再打一个电话，问一下是否收到或
者约一下面谈的时间。
此外，如果你不知道负责人的名字，借此机会还可以直接问他们，同时给负责人寄一份，提高成功的
可能性。
 （7）“很抱歉，我们不需要这样的产品”。
 如果“路障”告诉你他们公司不需要你推销的产品，销售员要及时反问“你们对哪些产品感兴趣？
”还要询问对方是否在其他竞争对手那里购买产品。
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如果对方回答“我们对你的产品不感兴趣”时，在对他表示感谢之后，应该进一步地询问，不喜欢该
产品的原因是什么？
然后再有针对性地说出你销售产品的信息。
争取一个被选择的机会。
在电话中要问一下对方给出的价格，这些“前台和电话接线员”会对价格作出一个对比和判断，如果
他们认为可以的话，一定会告诉他们的负责人。
但如果你给他们寄出了你的价格表，那么就少了一次与对方负责人面谈的机会，因为他已经掌握了他
认为最重要的东西。
 总之，应对“路障”，你一定要使用战术，才能顺利通过这一关，如果你对“路障”的话听之任之，
那么，你的结局只能是失败。
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