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AD_E7_A7_98_c40_64797.htm 2. 处理异议的策略 （1）转折处

理法。 这种方法是推销工作的常用方法，推销员根据有关事

实和理由来间接否定顾客的意见，应用这种方法是首先承认

顾客的看法有一定道理，也就是向顾客做出一定让步才讲出

自己的看法，一旦使用不当可能会使顾客提出更多的意见。

在使用过程中要尽量少地使用"但是" 一词，而实际谈话中却

包含着"但是"的意思，这样效果会更好。只要你灵活掌握了

这种方法就会保持良好的洽淡气氛，为自己的谈话留有余地

。比如顾客提出你推销的服装颜色过时了，你可以这样回答

："小姐，您的记忆力的确很好，这种颜色几年前已经流行过

了。我想象是知道的，服装的潮流是轮回的，如今又有了这

种颜色回潮的迹象?quot.这样你就轻松地反驳了顾客的意见。

当然，你再类比几个例子，效果一定会更好。 （2）转化处

理法。 这种方法是利用顾客的反对意见本身来处理。我们认

为顾客的反对意见是有双重属性，它是交易的障碍，同时又

是很好的交易机会。推销员要是能利用其积极因素去抵消其

消极因素，未尝不是一件好事。比如你推销的产品是办公自

动化用品，当你敲开顾客办公室的门时，他对你说："对不起

，我很忙，没有时间和你谈话。"这时你不妨说："正因为你

忙，你一定想过要设法节省时间吧，我们的产品一定会帮助

你节省时间为你提供闲暇。"这样一来，顾客就会对你的产品

留意并产生兴趣。我们可以看出这种方法是直接利用顾客的

反对意见，转化反对意见，那么你一定要注意在应用这种技



巧时应讲究礼仪，决定不能伤害顾客的感情，一般不适用于

与成交有关的或敏感性强的反对意见。 （3）以优补劣法。 

如果顾客的反对意见的确切中了你的产品或你的公司所提供

的服务中的缺陷，你千万不可以回避或直接否定，明智的方

法是肯定有关缺点，然后淡化处理，利用产品的优点来补偿

甚至抵消这些缺点。这样有利于使顾客的心理达到一定程度

的平衡，有利于使顾客做出购买决策。比如你推销的产品质

量有些问题，而顾客恰恰提出："这东西质量不好。"你可以

从容地告诉他："这种产品的质量的确有问题，所以我公司削

价处理，价格优惠很多，而且公司还要确保这种产品的质量

不会影响到您的使用效果。"这样一来既打消了顾客的疑虑，

又以价格优势激励顾客购买。 （4）委婉处理法。 推销员在

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，或用自己的话复述一遍，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。注意你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，你可以复述之后问

一下：“你认为这种说法确切吗？”然后再说下文，以求得

顾客的认可。比如顾客抱怨“价格比去年高多了，怎么涨幅

这么高！”推销员可以这样说：“是啊，价格比起前一年确

实高一些。”然后再等顾客的下文。 （5）合并意见法。 这

种方法是将顾客的几种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，总之是要起到削弱反对意见

对顾客所产生的影响。注意不要在一个反对意见上纠缠不清

，因为人们的思维有连带性，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移开



。 （6）反驳处理法。 从理论上讲，这种方法应该尽量避免

使用。直接反驳对方容易使气氛僵化而不友好，使顾客产生

敌对心理，不利于顾客接纳推销员的意见。但如果顾客的反

对意见是产生于对产品的误解或你手头上的资料是帮助你说

明问题时你不妨直言不讳，但要注意态度一定要友好而温和

，最好是引经据典，这样才最有说服力，同时又可以让顾客

感到你的信心，从而也就增强了他对产品的信心。比如顾客

提出你的售价比别人贵，如果你的公司实行了推销标准化，

产品的价格有统一标准，你就可以拿出目录表，坦白地指出

对方的错误之处。 （7）冷处理法。 对于顾客的一些不影响

成交的反对意见推销员最好不要反驳，采用不理睬的方法是

最佳的。千万不能给顾客一有反对意见，你就反驳或以其他

方法处理，那样就会给顾客造成你总在挑他毛病的印象。当

顾客对你抱怨你的公司或你的同行，这样一类无关成交的问

题，你都不要予以理睬，转而谈你要说的问题。比如顾客说

：“啊，你原来是XX公司的推销员，你们公司周围的环境可

真差，交通也不方便呀！”尽管事实并非如此，你也不要争

辩，你可以说：“先生，请您看看产品⋯⋯”国外的推销专

家认为，在实际推销过程中80%的反对意见都应该冷处理。 

正确适时地运用以上介绍的方法可以助你推销成功，前提是

要正确地分析顾客反对意见的性质与来源，灵活巧妙地将顾

客的反对意见化解，使摇头的顾客点头。 100Test 下载频道开

通，各类考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


