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第1章  简介

 



课程目标

了解消费者的想法

和反应

理解价格反对
意见的来源和
本质

有效解决价格争议

掌握处理价格
反对意见的方
法和技巧

 

 

 

 



课程大纲

了解消费者的反对

理由

理解价格反对
意见

采取行动解决问题

处理价格反对
意见的方法

参考成功案例的经

验

案例分析：成
功的处理价格
反对意见的实

例

避免犯错，注意细

节

常见错误和注
意事项



消费者对于价格的不确定感

不确定性01

03

消费者对于价格的不合理感

不合理性

02

消费者对于价格的不公平感

不公平性



理解消费者的价理解消费者的价
值观值观

消费者对价格反对的根本原因是他们认为产品或服务的价消费者对价格反对的根本原因是他们认为产品或服务的价

值不符合他们的预期。因此，我们必须深入了解消费者的值不符合他们的预期。因此，我们必须深入了解消费者的

价值观和需求，为价格制定提供更准确的指导。价值观和需求，为价格制定提供更准确的指导。

 



分析分析

分析不同消费者的反馈分析不同消费者的反馈

评估价格的合理性和竞争性评估价格的合理性和竞争性

解决解决

提供解决方案和改善措施提供解决方案和改善措施

沟通并取得消费者的信任沟通并取得消费者的信任

反馈反馈

跟进问题并反馈消费者跟进问题并反馈消费者

改善客户关系和服务质量改善客户关系和服务质量

处理价格反对意见的方法

倾听倾听

了解消费者的真实反馈了解消费者的真实反馈

理解他们的诉求和需求理解他们的诉求和需求



成功案例分享成功案例分享

一家餐厅在推出新菜品时，遭到了部分顾客的反对和投诉，一家餐厅在推出新菜品时，遭到了部分顾客的反对和投诉，

认为价格过高。餐厅采取以下措施：认为价格过高。餐厅采取以下措施：

 



了解顾客的反馈和

诉求

倾听反馈，掌
握问题的本质

根据市场和竞争情

况调整价格

调整价格，提
供优惠

提供更好的服务和

用餐感受

改善服务，提
高质量

回馈顾客，增强品

牌口碑

回馈顾客，增
加信任



注意事项

在处理价格反对意见时，需要注意以下事项：

1.不要轻易放弃，要考虑长远利益；

2.不要把问题扩大化，要从细节处入手；

3.要保持耐心和诚信，建立信任和良好关系。
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第2章  理解价格反对意见

 



价格反对意见概价格反对意见概
述述

价格反对意见是指客户对产品或服务所提出的不同意见，价格反对意见是指客户对产品或服务所提出的不同意见，

主要表现为价格过高或不符合客户预期。了解并解决价格主要表现为价格过高或不符合客户预期。了解并解决价格

反对意见是提高销售能力的重要一环。反对意见是提高销售能力的重要一环。

 



什么是价格反对意见

客户认为产品或服

务的价格过高

价格过高

客户认为产品或服

务的性价比不高，

不符合预期

不符合预期

客户认为竞争对手

的产品或服务价更

低

竞争对手价格
低

 

 



为何客户提出价格反对意见

客户对产品或服务

的认知存在误差

认知偏差

客户对产品或服务

的心理需求达不到

或不满足

心理需求

客户对产品或服务

的信息获取不充分

或不准确

信息不对称

 

 



卡内基的原则

客户提出问题时，

首先肯定客户的优

势和意见

表扬优势

关注客户的利益，

了解客户的需求和

价值观

以客户为中心

认真倾听客户的问

题和意见，尽量理

解对方

尊重对方意见

寻找双方利益的共

同点，达成共识和

合作

寻找共同点



客户的价值观

客户的文化习惯和

观念对价值观的形

成有一定影响

文化背景

客户的经济地位和

收入水平对价值观

的形成和改变有影

响

经济地位

客户个人的兴趣爱

好、行为方式和偏

好等对价值观的形

成有一定影响

个人偏好

 

 



客户的文化习惯和观念对价值观的形成有一定影响

文化背景01

03

客户个人的兴趣爱好、行为方式和偏好等对价值观

的形成有一定影响

个人偏好

02

客户的经济地位和收入水平对价值观的形成和改变

有影响

经济地位



价格反对意见的分类

客户认为产品或服

务的价格过高或性

价比不高

实际性反对意
见

客户对产品或服务

的心理需求没有得

到满足

情感性反对意
见

客户受到其他权威

人士或机构的影响，

对产品或服务存在

质疑

权威性反对意
见

 

 



各类型意见的处理方法

通过降低价格或提

高性价比等措施来

解决客户的问题和

意见

实际性反对意
见

通过情感化营销或

个性化服务等方式

来满足客户的心理

需求

情感性反对意
见

通过引用相关权威

数据或行业评价等

方式来证明产品或

服务的优势和可信

度

权威性反对意
见

 

 



课程案例分析课程案例分析

一家企业推出的产品价格较高，客户反应强烈。该企业决一家企业推出的产品价格较高，客户反应强烈。该企业决

定采取多种策略，包括提供个性化服务、扩大市场渠道、定采取多种策略，包括提供个性化服务、扩大市场渠道、

加强品牌宣传等，从而提高产品的性价比和客户的满意度，加强品牌宣传等，从而提高产品的性价比和客户的满意度，

降低反对意见的发生率。最终，该企业取得了良好的市场降低反对意见的发生率。最终，该企业取得了良好的市场

效果和口碑评价。效果和口碑评价。
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第3章  处理价格反对意见的
方法

 



了解客户了解客户

了解客户是成功处理价格反对意见的关键。首先，建立客了解客户是成功处理价格反对意见的关键。首先，建立客

户的信任非常重要。可以通过提供专业知识和有帮助的建户的信任非常重要。可以通过提供专业知识和有帮助的建

议来获得客户的信任。其次，询问问题，了解客户的需求议来获得客户的信任。其次，询问问题，了解客户的需求

和利益也是非常重要的。最后，可以通过课程案例分析加和利益也是非常重要的。最后，可以通过课程案例分析加

深客户对产品的理解和认可。深客户对产品的理解和认可。

 



提供价值提供价值

提供价值是处理价格反对意见的另一个关键。首先，要显提供价值是处理价格反对意见的另一个关键。首先，要显

露产品的价值，如产品的特点、优势和价值主张。其次，露产品的价值，如产品的特点、优势和价值主张。其次，

可以提供不同的方案，以满足客户不同的需求和预算。最可以提供不同的方案，以满足客户不同的需求和预算。最

后，可以通过课程案例分析展示产品的价值。后，可以通过课程案例分析展示产品的价值。

 



协商

与客户一起探讨问

题，找到共同点

寻找共同点

针对客户的疑虑和

误解进行解答和说

明

消除疑虑和误
解

提供符合客户利益

的解决方案

提供解决方案

 

 



通过合理的折扣和奖励措施来回报客户

互惠原则的实践01

03

通过互惠原则达到双方都能获得好处的目的

追求双赢

02

通过互惠原则建立长期合作关系

建立长期合作关系



产品特点产品特点

价格实惠价格实惠

质量可靠质量可靠

增值服务增值服务

质保长质保长

丰富产品线丰富产品线

解决方案解决方案

定制价格方案定制价格方案

提供高品质的产品提供高品质的产品

增值服务的提供增值服务的提供

质保长期质保长期

提供多样化的产品线提供多样化的产品线

结果结果

满足客户的需求和期望满足客户的需求和期望

建立良好的合作关系建立良好的合作关系

提高销售量和市场份额提高销售量和市场份额

增加客户口碑和品牌影响力增加客户口碑和品牌影响力

客户需求与产品特点的对比

客户需求客户需求

优惠价格优惠价格

高品质高品质

服务周到服务周到

质保长质保长

多元产品多元产品
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