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内容概要

　　《这么问，客户无法拒绝你》中的诸多教诲，让你将停滞不前的关系推进到更高的层面——并且
戏剧性地增加销售业绩。
销售专家查尔斯·D.布华南帮助你：从与客户的交往中获得着郑重的承诺；从与客户的交谈中发现新
的更具价值的信息；将抵触情绪最小化并中立地回答客户带有抵触性的问题；自始至终有完美的销售
任务路线图。
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作者简介

作者：（美国）查尔斯·D.布伦南 译者：张荣 蒲琳  查尔斯·D.布伦南，布伦南销售研究所总裁。
该研究所是位于费城的一家咨询公司。
25年来，该公司一直提供高级销售培训项目。
布伦南也是畅销书《提出能够做成生意的销售问题》（1994）和《主动提供客户服务》（1997）的作
者。
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书籍目录

引言 第1章 为何商业关系到一定程度会停滞不前？
 客户的观点 面对事实 市场分解 你该如何度过一天的时光呢？
 你的计划是什么？
 行动计划 熟悉程度如何影响客户的兴趣水平？
 第2章 图式：对你是否照样适用？
 作出决策 客户如何思考 我们如何决策 销售经验 客户的视角 将关系向前推进 找岔子 小结 第3章 是什
么在阻止你获取更多的商业利益？
 我们学到的销售方法 追求卓越 专业销售 开始起步 第4章 如何解读新信息 批判性思考 开放式调查和封
闭式调查问题 开放式问题能否让你与众不同？
 提出恰当的问题 如何提出更好的问题？
 销售的“明灯”依然亮着 保持新鲜 对话式问题 对于客户来说，现状可能不错 你的职责描述 第5章 通
过问题了解更多情况 为什么我们需要提出更好的问题？
 设计恰当的问题 创建对话 构思对话式问题 对话过程 做比较——提出更好问题的关键 比较的类型 展
开讨论 短暂拜访 时机 放宽时间限制 第6章 像你的客户一样思考 多层次探究性问题 提供信息与吸引兴
趣 按客户的情况对多层次探究性问题作出调整 第7章 如何聆听他人注意不到的东西？
 进行谈话交流 将计划付诸行动 将焦点置于客户身上 开始谈话 个人使用方法推荐 第8章 创建自己的谈
话模式了吗？
 模式来源 把握商务会谈节奏 由谁来主导谈话过程？
 销售之道——掩饰真意 这样的情况你是否也遇到过？
 客户反应分类 做到更高效 可能发生在你身上的事 第9章 创建谈成业务的“路线图”——获得客户承
诺的GPS 公路之旅 销售就像计划一次度假旅行 创建一个路线图，客户就会纷至沓来 上路旅行 如何创
建路线图 不要急于求成 你了解具体步骤吗？
 和客户有多少接触才能达到最终目的？
 对你的客户进行分类 和每个类别的客户做成生意 第10章 权衡考虑 两个要求的组合 了解你提出的要求 
指导原则 做出如何结束会谈的计划 第11章 如何应对客户的拖延举动 当消费者表露兴趣的时候 消费者
的评论 等待以后的答复 转败为胜 最出乎意料的答案 引客户上钩 区分优先次序 现场应对客户让你“以
后答复”的举措 第12章 相互认识并不等于能做成生意 你不过是卖家而已 只谈业务 熟悉的关系并不能
带来更多的业务 从中立的视角应对问题 保护（友好）关系 贵在执行 确保你的客户永远好学 概括 不要
想当然地对待客户 最后的一些思考
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章节摘录

版权页：   插图：   作出决策 让我们回想一下你在生活中可能遇到过的一些选择。
此类选择涉及范围宽泛，从比较严肃的事情（比如我该不该在大学期间换一个专业，是否应该搬迁，
是否该跳槽，或者该不该结婚等）到一些不怎么重大的事情（比如我该支持哪个足球队等）。
很明显，上述提到的所有决策中，除了最后一件，其他的都会对你的生活产生重大影响。
但是，作出决定之后，我们多久才会回顾一次，想一想为何当时作出决策是那么难？
很大可能是，当时的视野和作出的决定并不明晰，其中有有待解决的问题、不确定因素和各种疑惑。
这些因素的掺杂使得决策过程一推再推，甚至取消。
大多数情况下，人们没有现成的习惯或惯例来帮你作出决策。
你所面临的决策情形是全新的，没有任何前车之鉴可供参考。
 这个道理同样适用于消费者购买产品或者服务的情形。
你的客户可能有同样的顾虑，尤其当他们之前并没有购买过你的产品时更是如此。
让我们回顾一下上面所提到的几件事情。
先不考虑结婚的问题，对于其他几件事，如搬家、换工作、选择大学或专业，以及通过正确的跑卫和
得分后卫选择自己心仪的球队，现在回想起来，你会毫不犹豫地判断出当时的选择是对还是错。
但对当时而言，却是极为困难的抉择。
这是为什么呢？
因为没有可供参考的习惯和知识，或者用专业术语来讲就是没有“图式”可供参考。
在很大程度上，一旦作出决定并付诸实施以后，就很容易判断出该决定是对还是错。
这时，便有了可供下次决策参考的模式或程序。
对于销售而言，关键是让客户感到舒服，打破其固有的图式，向其介绍不同于以往的产品或服务。
如果客户是第一次购买你的产品，你应该帮他／她精心打造对你的产品的图式；如果你面对的是竞争
对手的频繁型客户或普通型客户，那么你就需要打破其原有的图式。
 客户如何思考 在作决策的时候，我们都会通过自传式的回忆来寻求参照。
我们会回顾过去，希望过去的经历会告诉我们即将作出的（关于未来的）决策是否正确。
我们会问，基于当前的知识，我作出的决策会不会准确？
会不会反映我的水准、工作能力及所从事项目的水平？
客户害怕作出错误决策，使其遭遇挫折，或对其当前的现状产生负面影响。
 记住客户这方面的信息，可以洞察其购物经历，了解他们如何作出决策。
如果客户经常购买你的产品或服务，就更能体现出这一点了。
它可以帮你详细地回忆起这位客户的购物和决策的经历。
在这种情况下，我们可以使用“神经联系”这一术语。
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编辑推荐

《这么问,客户无法拒绝你》是畅销书《提出能够做成生意的销售问题》和好评如潮的《主动提供客户
服务》作者的最新力作。
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版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com
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