
异议处理



一、什么叫顾客异议？
       顾客异议是指在销售和沟通过程中，对你的不赞同、提出质
疑或拒绝。

       我们多数的营销伙伴，对异议抱有负面的看法，对太多的异
议感到挫折和恐惧。从中一定要学会发掘：

l 从对方提出的异议，让你能判断对方是否有需求。

l 从对方提出的异议，让你能了解对方对你接受的程度，而能让   
你迅速的修正沟通方式。

l 从对方提出的异议，让你能获得更多的信息。

“异议”的这层意义，是“销售是从顾客的拒绝开始”的最好印证
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二、异议分几种？应如何对待？

 1、真实的异议

      对方表达目前没有需要或对你的产品不满意或对你的产品抱
有成见。面对真实的异议，应如何处理：立刻处理和延后处理

2、假的异议

      指对方用借口、敷衍的方式应付营销伙伴，目的是不想诚意
地和营销伙伴会谈，不想真心介入销售的活动。对于假面的异议
应分析产生的原因并尽快结束交流。

3、隐藏的异议

      隐藏的异议是对方并不把真正的异议提出，而是提出各种真
的异议或假的异议，目的是要借此假象达成隐藏异议解决的有利
环境。例如对方希望降价，但却提出其他如品质、外观、颜色等
异议，以降低产品的价值，已达到降价的目的。
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三、如何正确认识异议？

  1、异议是宣泄对方内心想法的最好指标。

  2、异议经由处理能缩短订单的距离，如果争论会扩大订单的距离。

  3、没有异议的人才是最难处理的。

  4、异议表示你给他的利益目前仍然不能满足他的需求。

  5、注意聆听对方说的话，区分真的异议、假的异议及隐藏的异议。

  6、不可用夸大不实的话来处理异议，当你不知道对方问题的答案时,坦              
诚地告诉他，你不知道;告诉他，你会尽快找出答案，并确实做到。

  7、将异议视为向对方希望获得更多的讯息。

  8、异议表示对方仍有求于你。
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四、产生异议的原因有哪些?
   1、原因，大致有以下七种：

u         拒绝改变：大多数的人对改变都会产生抵抗，营销伙伴的
工作，具有带给顾客改变的含义。

u        情绪处于低潮： 当对方情绪正处于低潮时，没有心情进行
商谈，容易提出异议。

u        没有意愿：对方的意愿没有被激发出来，没有能引起他的
注意及兴趣。

u        无法满足对方的需求：客户的需求不能充分被满足，因而
无法认同你提供的商品。

u        预算不足：对方预算不足会产生价格上的异议。

u        借口、推托：对方不想花时间会谈。

u        抱有隐藏的异议：有隐藏异议时，会提出各式各样的异议。
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异议产生的原因：

1、顾客没有得到足够的信

息

2、顾客没有理解

3、顾客感到没有被理解

4、用对某些事情不能确信

5、顾客有不同见解

6、顾客喜欢挑刺
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2、营销伙伴的原因，大致分以下七种：
u     无法赢得对方的好感：举止态度让客户产生反感。

u    做了夸大不实的陈述：为了说服对方，往往以不实的说辞哄骗顾客，   结果
带来更多的异议。

u   使用过多的专门术语：引用不正确的资料，引起客户的异议。

u   不当的沟通：说得太多或听得太少都无法确实把握住对方的问题点，而产生
许多的异议。

u    展示失败：展示失败会立刻遭到对方的质疑。

u    姿态过高，处处让对方词穷：处处说赢对方，让对方感觉不愉快，而提出许
多主观的异议。例如不喜欢这种营销模式、不喜欢这个味道。

 



五、异议处理应遵循哪些原则：

1、事前做好准备

2、选择恰当的时机

3、争辩是沟通和销售第一大忌

4、营销伙伴要给客户留面子



六、异议处理技巧：
    1、忽视法

    2、补偿法

    3、太极法

    4、询问法

    5、是的…. …如果

      正面反驳时，会对对方恼羞成怒，就算你都说的对，也
没有恶意，还是会引起对方的反感。是的同意对方部分的意
见，在如果表达在另外一种状况是否是这样比较好。 

    6、直接反驳法

       对方对你的服务、诚信有所怀疑时。对方引用的资料不
正确时
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心理态度：
1、保持用户利益至上的立
场

2、把异议看作一种积极的 
信号

3、保持积极的态度面对异
议
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处理异议的心理技巧：

第一步：理解定律（接

受异议）

第二步：转移（异议最

小化）

第三步：争论的依据

（事实、事实还是事实）
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   方法和技巧：
 1、反问
    获得更加精准的信息，赢得时间的途径，判断异议
2、说“是”的技巧
    简单的说是并不能解决问题，“是的…但是…”通常是一种无理的打断
3、缓冲方法
   用户不会接受一个对立的观点；对用户的观点进行延伸和补充
4、化不利为有利
    利用负面的异议，转变为销售顾问正面的观点
5、预期异议
   预防可能出现的异议
6、认同
  承认自己产品的劣势或竞争对手的优势，积极的用自己产品的优势来补
偿
7、转换
陈述第三者的评价和观点；利用用户的从众心理。
8、主动出击
为了发现问题故意激起用户异议，主动提出用户肯定会提出的异议。
9、延缓处理
延缓太早或不便于回答的异议，给出延缓的理由，向用户表示已经注意到
了他的异议。
10、三要素说明法（专家、证据、数据）
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典型的错误：

1、直接的反驳
“不”“那是不正确的”“我闻所未闻”“让我来告诉  你事实是
怎样的”
2、指责
“你应该更仔细的了解清楚”“哦你如果你是内行， 你就应该知道”
3、自我狡辩
“我已经尽力了”“你必须信任他”“对此我无能为力”“您已经
得到了便宜，再给您优惠我们就亏了”
4、当用户完全错误也表示同意
“完全正确”“非常正确”“非常同意”“您是对的”
5、轻视
“在您的位置上，您不得不这么说，是吗”
“我不知道您从哪里听来这些”“究竟是谁告诉您的”
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