
PPTPPT文档演模板文档演模板

顾客异议处理

2024/10/18 顾客异议处理



PPTPPT文档演模板文档演模板
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• 推销要素是指使商品推销活动得以实现的必要因
素，即推销人员、推销品和顾客（有人把推销信

息归纳为推销的第四大要素）。

• 其中，推销人员和顾客是推销活动的主体，推销
品是推销活动的客体，三要素相互联系、相互制

约。

推销要素
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一、顾客异议的含义

•     顾客异议是指顾客对推销人员或其推销的产

品、推销活动所做出的一种形式上表现怀疑、否
定或反面意见的反应。

•     顾客在购买活动中有异议是绝对的，而没有

异议是相对的。从接近客户、调查、产品介绍、
示范操作、提出建议书到签约的每个步骤都可能
提出异议。
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二、顾客异议产生的原因

•     顾客对推销品、推销条件或推销行为的异议

往往有深层次的原因，顾客总是处于自身有限的
支付能力和无限的消费欲望的矛盾之中。

•   （一）来自推销方面的异议

•   （二）来自潜在顾客方面的异议

顾客异议处理
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（一）来自推销方面的异议

• 1.推销品不能满足需求。

• 2.信息传递不充分。

• 3.推销工作缺乏热情。

•   （1）缺乏对顾客的热情。

•   （2）缺乏对推销品的信心。

•   （3）缺乏对推销工作的热爱。

•   （4）形象欠佳。

•   （5）信誉不好。 
顾客异议处理
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（二）来自潜在顾客方面的异议

• 1.顾客的消费偏见和习惯。

• 2.顾客未发现对产品的需求。

• 3.要求更好的销售条件。

• 4.顾客无支付能力。

• 5.顾客的偶然因素。   
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三、顾客异议的类型

• （一）按发出异议的客观性分

• （二）按发出异议的形式分

• （三）按发出异议的原因分

顾客异议处理
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（一）按发出异议的客观性分

• 1.真实的意见——顾客有意接受推销，出于自己
的利益考虑对推销品或推销条件提出质疑和探讨
。推销员对此回避则会断送成交希望。

• 2.借口或偏见——顾客并非真正对推销品或推销
条件不满意，而是处于其他不便说出口的原因提
出异议，主要原因是缺乏购买意向。  
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（二）按发出异议的形式分

• 1.直陈式——顾客直接将心中疑虑坦率地表达
出来，推销员可以准确判断顾客态度。

• 2.隐形式——顾客不愿意说出拒绝成交或不满
意的真正原因，属于一种搪塞性的异议。    

顾客异议处理
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处理隐形异议的几种方式

• 提问   提问是查明隐形异议的有效方法。推销员应鼓
励顾客对产品发表意见、畅谈感想。

• 倾听   推销员认真倾听隐形异议，可以推敲出顾客发
生异议的真正原因。

• 注意非言语表达行动   顾客的非言语表达通常能成
为寻找隐形异议的线索，如皱眉、摇头，或出现一副迷
惑神情。

• 主动提出异议   推销员主动提出可能异议，如果顾
客表示认同，即显示问题所在之处。

顾客异议处理
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（三）按发出异议的原因分

• 1.需求异议。

• 2.产品异议。

• 3.货源异议。

• 4.支付手段异议。

• 5.价格异议。

• 6.购买时空异议。

• 7.服务异议。

• 8.人员异议。    
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四、顾客异议的积极意义

•     顾客发出异议并非“完全拒绝”。相反，能

提出异议的顾客，正是对推销品和推销条件有了
解并且产生兴趣的顾客。顾客异议具有两个方面
的积极意义。

•      首先，顾客异议是交易得以进行的信号。

•      其次，顾客异议为交易成功提供推销努力 

的机会。

顾客异议处理
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积极看待顾客异议的若干观念

• 1.异议是推销过程中高频率发生的事情，是推销
活动不可缺少的一部分。

• 2.发出异议是顾客的习惯之一。

• 3.顾客发出异议不等于永远不接受成交。

• 4.顾客有对推销员说“不”的权利。

• 5.如果推销品确非顾客所需，不要忘记请他帮助
口碑宣传产品，并向其可能作出的贡献致谢。

顾客异议处理
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第二节  顾客异议处理原则

•     在推销过程中，顾客异议是顾客对推销行

为、推销品以及推销员的不同看法。认真听取
和处理顾客的异议，是改进推销工作、提高企
业信誉、改进产品质量、改善企业经营的有效
途径。处理好顾客异议，必须遵循以下原则。

顾客异议处理
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