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一、 客 的含顾 异议 义

          顾客异议是指推销人员在推销过程中
所遇到的各种阻力，即阻拦推销活动顺利开展
的各种主观或客观因素。
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二、 客 的 型及 生的原因顾 异议 类 产

1 、需求异议

2、支付能力异议

3、权力异议

4、价格异议

5、推销人员异议

6、货源异议
7、购买时间异议
8、产品异议



客心理 推 技巧顾 与 销

1、真实的异议
 以下状况要立刻处理：
（ 1）当客户提出异议是属于他关心的重要事情时；
（ 2）推销人员要处理后才能继续进行销售的说明时；
（ 3）当推销人员处理异议后，能立刻要求订单、获得成交时

。
 以下状况最好延后处理：
（ 1）推销人员权限上或不能确定的事情；
（ 2）当客户在还没有完全了解产品的特性及利益前，提出价

格问题时；
（ 3）当客户提出的一些异议，在后面能够更清楚证明时。

三、推 的 型及 理方式销异议 类 处
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2、虚假异议
（ 1）没有认识与发现自己的需要、缺乏支付能力、没有决策能

力、有固定的采购关系、自我表现、顾客的无知、顾客的购
买经验与成见、其他的偶然因素

（ 2）拒绝的借口

三、推 的 型及 理方式销异议 类 处
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3 、隐藏的异议    

当汽车客户抱有隐藏的异议不愿说时，比较常见的异议有
：

 你的价格怎么比另一家的高呢？
 如果买了以后不久又降价了怎么办呢？
 听说这款车油耗蛮大的、动力也不足。
 在我们买车之前，每一个经销商都说自己的售后服务这

也好那也好，其实，谁知道呢？
 车身比人家短，空间怎么会大呢？

三、推 的 型及 理方式销异议 类 处
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1 、情绪轻松，避免紧张

2、认真倾听，真诚欢迎

3、重述问题，证明了解

4、审慎回答，保持友善

5、尊重顾客，圆滑应对

四、 理 客 的原处 顾 异议 则



客心理 推 技巧顾 与 销

1 、认真听取顾客的异议（听的技巧）

2、回答顾客问题之前，应有短暂的停顿

3、要对顾客表示理解

4、复述顾客提出的问题

5、回答顾客提出的问题

五、 理 客 的基本步处 顾 异议 骤
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1 、转折处理策略

    根据有关事实和理由来间接否定顾客的意见。

例：

      小姐，您的记忆力的确很好，这种颜色几年前已
经流行过了。我想您是知道的，服装的潮流是轮回的
，如今又有了这种颜色回潮的迹象。

六、 理 客 的策略处 顾 异议
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2 、转化处理策略

利用顾客的反对意见本身来处理顾客异议。

例如：

      顾客：对不起，我很忙，没有时间和你谈话。

      推销员：正因为您忙，您一定想过要设法节省时间
吧，我们的产品一定会帮助您节省时间。

      适用于引起顾客注意的情况；不适用处理与成交直
接相关或敏感性强的反对意见，如，售后服务问题、价
格问题、交货时间问题等。

六、 理 客 的策略处 顾 异议
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3 、以优补劣

       对顾客指出企业或产品的缺陷，不回避或否定
，而是肯定有关缺点，然后淡化处理，以产品的优
点来补偿甚至抵销这些缺点。

六、 理 客 的策略处 顾 异议
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4 、委婉处理策略
      推销人员在没有考虑好如何答复顾客的反对意

见时，不妨先用委婉的语气把对方的反对意见重复
一遍，或用自己的复述一遍，这样可以削弱对方的
气势。有时转换一种说法会使问题容易回答得多。

      注意，只能减弱而不能改变顾客的看法，否则
顾客会认为你歪曲他的意思而对你产生不满，你可
以在复述之后问一下：“您认为这种说法确切
吗？”然后再说下文，以求得顾客的认可。

六、 理 客 的策略处 顾 异议
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5 、合并意见策略

      把顾客的几中意见汇总成一个意见，或者把顾客
的反对意见集中在一个时间讨论。

      注意不要在一个问题上纠缠不清，往往会由一个
意见派生出许多反对意见。要在回答了顾客的反对意
见后马上把话题转开。

   

六、 理 客 的策略处 顾 异议
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6 、反驳处理策略

       从理论上进，这种策略应该尽量避免使用，容
易使气氛僵化，不利于顾客接纳推销员的意见。

       适用于：如果顾客的反对意见来自对产品的误
解或你手上的资料能帮助你说明问题时不妨直言不
讳，但要注意态度一定要友好而温和，最好引经据
典，这样才具有说服力。 

六、 理 客 的策略处 顾 异议
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7 、冷处理策略
      对于顾客的一些不影响成交的反对意见意见推销人

员最好不要反驳，采用不理睬的方法是最佳的。
      如：顾客说“啊，原来你是公司的推销员，你们公
司周围的环境可真差，交通也不方便！”尽管事实并非
如此，你孔型不要争辩，你可以说：“先生，请您看看
产品……”

      推销专家认为，在实际的推销中 80%的反对意见都
可以冷处理。 

六、 理 客 的策略处 顾 异议
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购车中顾客常问的问题：

1、车价

2、安全配置

3 、舒适性配置

4 、油耗

5、动力及操控性问题

6、配件价格

7、维修费用

8 、质保期

9、汽车品牌

10、车贷
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练习题

假如你是一汽大众的销售顾问，一位打算购买
2013 款迈腾的顾客向你提出以下问题，你将如何
回答，请写出话术。

1、迈腾的价格可不可以再便宜点？
2、迈腾的内饰没有日系车豪华。
3、迈腾今年两次召回，是不是质量不太好？
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