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异议的种类     

1、真实的异议    

       所谓“真实的异议”，就是指客户所提出的异议    

是他内心的真实想法或他的真实反对理由。

    心直口快类型的客户通常会直截了当地说出他   

对你的产品或服务不满意或对你的产品抱有偏见。

比如“ 我的朋友开的就是这款车，但它好像很容易

出故障，根本就不像广告宣传的那么好”、“听说这

车的油耗很高，现在市场上的油价又一路上涨”。

       当客户提出真实异议时，就意味着：你的产品         

所带来的客户利益还不够充分，或者客户根本不感

兴趣，或者你的服务让客户感到不满意。这时，你

首先要做的是加强对产品知识的掌握，多了解产品

能为客户带来的利益，并积极洞悉客户的心理，为

客户提供更为优秀的服务。
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异议的种类     

2、虚假的异议      

       所谓“虚假的异议”，是客户所提出的异议不        

是他内心的真实想法，只是购买洽谈中应用的一

个策略。分为三种：

       客户对我们介绍的产品有需求，但由于价格、     

信心等原因而不愿意向我们购买。

    客户所提出的异议只是他用来敷衍、应付销         

售代表的借口，目的是不 想和销售代表会谈，或

不希望被打扰。

    客户虽然提出很多异议，但这些异议并不是       

他们真正在意的地方。提出一些假异议以争取达
到自己的真实目的。比如，当客户想要你降低价
格时，他通常会挑出某些毛病来，如“ 这车的外
形显得不够大气”、“内饰还停留在几年前的水平
上很老气” 之类的异议，其实，这是客户为了增
加自己手中的砝码，寻找不存在的缺陷或扩大产
品中微小的不足之处  来进行策略性的试探，以
寻求价格上的减让或在谈判中提高自己的位势。

       因此，如果你认定客户提出的异议是“假异       

议”，那么，你首先应该揣测客户内心的真实想

法，才能据以对症下药。
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辨别真假异议的方式有以下几种：

当你为客户提出的异议提供肯定       

确凿的答案，注意留心观察客户

的反应，一般说来，他们要是无

动于衷的话，就表明他们没有告

诉你真正的异议。

当客户在短时间内提出一系列     

毫不相干的异议时，他们很可

能是在掩饰那些真正困扰他们

的原因。

有些时候，你判断出客户所提出的   

异议是假异议，但又无法知道他内

心的真实想法，这时你也可以大胆

地直接发问，比如：“刘先生，我
相信这部车很适合您，并且您对这

部车也很有兴趣，但是我觉得您好

像有什么顾虑又不肯说出口，您能

告诉我真正的原因吗?”记住，提问
是你了解真相的一个好办法。
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1 不打无准备之战     

编制标准应答语的程序：   

  步骤1：把大家每天遇到的客户异议写下来。     

  步骤2：进行分类统计，依照每一异议出现次数的多少排列出     

          顺序，出现频率最高的异议排在最前面。

  步骤3：以集体讨论的方式编制适当的应答语，并编写整理。    

  步骤4：由老销售员扮演客户，大家轮流练习标准应答语。    

  步骤5：对练习过程中发现的不足，通过讨论进行修改完善。    

  步骤6：对修改过的应答语进行再练习，并最后定稿备用，最    

          好是印成小册子发给大家，以供随时翻阅，迭到运用
          自如、脱口而出的程度。
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2 选择恰当的答复时机

汽车销售代表对客户异议的答复可以选择以下四种时机：    

（1）在客户异议尚未提出时解答

把客户的异议扼杀在萌芽状态，是处理异议最高明

的做法。
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2 选择恰当的答复时机

汽车销售代表对客户异议的答复可以选择以下四种时机：    

（2）异议提出后立即回答

对于绝大多数异议，销售代表必须立即回答，这样既可以          

促使客户购买，又是对客户的尊重。对于以下情况，你最
好立刻处理：

Ø 客户提出的异议是属于他关心的重要事项时。   

Ø 你必须先处理完这些异议才能继续进行销售说明时。   

Ø 处理完这些异议后，客户能立刻决定购买时。    
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2 选择恰当的答复时机

汽车销售代表对客户异议的答复可以选择以下四种时机：    
（3）过一段时间再回答
对有些客户异议若急于回答反倒是不明智的。经验表明：与其仓促错答      

十题，不如从容答对一题。因此，对于以下异议，你最好暂时保持沉默：

Ø 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，你最好将 

   这个异议延后处理。你可以告诉他，要是产品不合适，价钱再便宜也没用，     

   等了解了产品我们再来谈价钱。

Ø 对你权限之外或你确实不能确定的事，你要承认你无法立刻回答，但你保     

   证你会迅速找到答案告诉他。

Ø 当客户提出的一些异议，在后面能够更清楚地证明时。     

Ø 客户的异议模棱两可、含糊其辞、让人费解。   

Ø 客户的异客户的异议显然站不住脚、不攻自破。  

Ø 异议不是三言两语可以辩解得了的。   

Ø 异议涉及较深的专业知识，解释不易为客户马上理解。   
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2 选择恰当的答复时机

汽车销售代表对客户异议的答复可以选择以下四种时机：       

（4）不回答
许多异议是不需要回答的，如：

Ø 无法回答的奇谈怪论。   

Ø 容易造成争论的话题。   

Ø 废话。

Ø 可一笑置之的戏言。

Ø 异议具有不可辩驳的正确性。

Ø 明知故问的发难。

对于不需要回答的异议，你可以采取如下技巧：    

Ø  沉默。

Ø 装作没听见，按自己的思路说下去。   

Ø 答非所问，悄悄扭转对方的话题。   

Ø 插科打诨幽默一番，最后不了了之。   
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3 与客户争辩是销售的第一大忌    

    不管客户如何批评我们，你都不要与客户争辩，    

因为，争辩不是说服客户的好方法，正如一位哲人

所说：“你无法凭争辩去说服一个人喜欢啤酒。”
    与客户争辩，失败的永远是销售人员，有一句

销售行话说得好：“占争论的便宜越多，吃销售的亏

越大。”
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4 给客户留“面子”     

    产品交易中，经常出现磕磕碰碰的情况。有时      

确实是客户过于挑剔，但是如果这时候汽车销售代

表也是脾气暴躁，心胸狭窄，势必会影响到双方的

交易。聪明的汽车销售代表往往善于给客户一个“台
阶”，让对方恢复心理平衡，这样既能赢得客户，也
能平息双方的矛盾，使客户在购买产品时保持愉悦

的心情。

    有一句话说：“客户永远是对的；如果客户错了，
请参照第一句。” 
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    所谓“忽视法”，顾名思义，就是当客户提出    

的一些反对意见，并不是真的想要获得解决时，

这些意见和眼前的交易扯不上直接关系，你只要

面带笑容地同意他就好了。

    对于一些敏感的私人话题，包括有关车行内

部或同行、竞争对手、你个人的私人问题，你也

不必回答。在客户面前评论你的企业、同行或是

提及你的个人隐私，只会最终损害你自己的利益。

忽 视 法  
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忽 视 法   

哎呀!你们这款汽车为

什么不找周润发来代言   

呢?如果你们找他的话，

我肯定买啦！

先生，您说得没错。 
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    所谓“直接反驳法”，是指客户一提出异议，汽车销    

售代表就直截了当地予以否定和纠正。按照常理，在销

售中直接反驳客户的异议是不明智的，因为直接反驳客

户容易陷入与客户的争辩中，并且往往是不自觉而无法

控制的，事后才懊恼不已，却已经难以挽回。但有些情

况下，你必须直接反驳以纠正客户不正确的观点。例如：

客户对企业的服务、诚信有所怀疑或客户引用的资料不

正确等情况。出现上面两种情况时，你必须直接反驳，

因为客户若对你以及企业的服务、诚信有所怀疑，你拿   

到订单的机会几乎可以说是零。

直接反驳法   

    对固执己见、气量狭小的客户最好不要使用这种方   

法，否则容易引起这类型客户的反感及抵触心理，认为

你是不尊重他，从而产生争执。

     这种方法最好用于回答以问句形式提出的异议或 

不明真相的揣测，而 不用于表达己见的声明或对事实

的陈述。
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听说你们的售后服务
并不好，每次维修都
慢吞吞的!

我相信您所说的一定  

是个案，有这种情况
发生，我们感到非常
遗憾。我们企业的经
营理念就是服务第一。

直接反驳法   
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    所谓“间接否认法”，也叫“迂回否定法”，就是      

指在客户提出异议后，先给予肯定，然后再说出自

己的观点或意见，以避免和客户发生正面冲突。

    人有一个通性，就是不管有理没理，当自己的

意见被别人直接反驳时，内心总是不痛快的，甚至

会被激怒，尤其是遭到一位素昧平生的销售人员当

面反驳的时候。所以，屡次正面反驳客户，就算你

说得都对，也没有恶意，还是会引起客户的反感。

因此，要学会用“是的……如果……”法。

间接否认法  
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    所谓“补偿法”，就是指当客户提出的异议有事      

实依据时，你应该承认并欣然接受，强行否认事实

是不明智的举动。但要记得，你要给客户一些补偿，

比如寻找产品的其他优点来补偿、抵消产品的缺点，

引导客户从产品的优势方面来考虑问题，让他取得

心理的平衡，也就是让他产生两种感觉：

    1.产品的价值等于价格。

    2.产品的优点对客户是重要的，产品没有的优

      点对客户而言是不重要的。

 补 偿 法    

     补偿法的运用范围非常广泛，效果也很好。例   

如艾维士有一句有名的广告词：“我们是第二位，因   

此我们更努力!’’这也是一种补偿法。



这款车的车身看起来太       

短了。
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 补 偿 法   

车身短能让您停车更加         

方便。如果您家里的停
车位是大型的，像这样
的车还可以同时停两部
呢。

这款车的工艺好像不是          

太好。

这款车属于普及型。如         

果将涂装和内饰提高一
个档次，价格可能要贵
20％以上，况且，涂装
和内饰并不影响车辆的
行驶性能。

这款车的行李空间太小       

了。

行李空间是比较小，但                 

是 它的内部空间很 宽

敞，坐在里面不会感觉         

很压抑的。

这款车的马力也太小了
吧！   

马力是比较小，但对于您呐，
我知道只在市区使用，这种
已经足够了。而且，如果马
力太大，油耗就会高，你也
知道现在的油价在不断的上涨，
买高油耗的车实在是不
划算。
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    所谓“询问法”，就是指在客户提出异议后，   

先通过询问的方式，以把捉客户的真正异议， 

然后再化解客户的异议。

    客户经常会提出一些诸如“我再考虑一下”、

“我得和家人商量一下”之类的异议。对于这些 

异议，也可以运用询问法有效地去解决。 

 询 问 法 



 让我再考虑一下吧!
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 询 问 法   

如果没有询问，销售员肯定  

就不知道客户要考虑的是价    

格方面的问题。

陈先生，不知道您还
要再考虑些什么问题?

如果有疑虑，您可以
提出来，我们共同讨
论，共同解决它。

也没有什么啦，我就是
感觉价格还是太高了。   

陈先生，我十分理解您 

的心情，毕竞每个人都

希望买到物美价廉的产

品，谁也不想做‘冤大头’。
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（一）讨价还价的原则   

非谈不  

可才谈

商业上有一个原则：如果你是卖主，当对方迫切需要时，    

你再与他商淡价格，自己尽量摆出一种不会讨价还价的

绅士态度。

心平气

和地谈

比较理想的讨价还价应具有以下几方面的特征：          

    谈话范围要广阔，双方要有充分的回旋余地。    

    是双方观点的交锋而不是双方人员的冲突。

    诚心诚意地探讨解决问题的共同途径。

速战速决

我们知道，讨价还价过程中不可急躁，要表现得从容不    

迫，充满耐心。但是，我们也不能表现出过于‘‘恋战”的
状态，更不要表现得“特别热心”和“强求”。

不要让客户

 没有面子

千万不要对客户说“还有更贵的’’这样的话语。有的汽车      

销售代表在客户对产品价格产生异议时，或不满于客户

的犹豫，或想以激将法刺激客户，通常会对客户说：“这
个不算贵，还有更贵的。”殊不知这句话严重地挫伤了客
户的自尊，“还有更贵的’’在客户听来是对他消费能力的
怀疑 。
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