
日照职业技术学院课程单元设计 10 

单元标题： 模块 4 销售促进   1 顾客异议处理 
授课对象：18 市场营销 学时：4 上课地点：多媒体教室 
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能利用各种技巧处理顾客异

议客户 

顾 客 异 议

类型 
 良好的沟通能力 
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自我测试 14 

1．你是一位从事“全包旅游”(主办者负责旅途的交通食宿全部服务)的主办人，正与西

班牙—家连锁饭店就下个旅游季节的预订客房问题进行谈判。对方要价是每人每周 30镑，比

现行价格高出甚多。谈判中，对方提出个折中方案，“我让一点，你添一点”，将差价各让

一半。这时你是： 

  a)说可以，只是得 55对 45，对方多让一些 

  b)不接受折衷办法 

  c)同意对方意见 

  d)要求按 75 对 25 的比例折衷，对方更多让一些 

  2．你认为谈判是为了： 

  a)达成公平、对等的交易 

  b)达成妥协 

  c)与对方联合做出决定，尽可能照顾双方利益 

  3．你与一家黎巴嫩建设财团进行极为艰苦的谈判。经过讨价还价，对方在所谈的公

路项目财务问题上，对贷款底线单方面做了一点微小让步。此时你是： 

  a)注意到这个让步，但是认为太少 

  b)以己方的让步作为回报自我测试 15 
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为海峡旅游公司准备同乐会 

      海峡旅游公司准备在三个月后在马来西亚的槟榔屿举行年度同乐会。这家公司在旅游

行业素以发展 迅猛，营销有方著称。其价格战略极为铁面无情，这次大会的目的是鼓舞员工

的干劲。参加人员全是公司核心部门遴选出的来的佼佼者。 



      会议开的好不好将影响公司的发展大计。有好几家擅长组织此等会议的公司竞相相旅

游公司投标，争取承办。 

 李翔是宏远公司的总经理，也是投标者之一。海峡旅游公司邀请他面商有关会议如何开的建

议。宏远公司在组织此类会议上的成绩有口皆碑，但是要价之高也是人所共知。公司希望能

借此机会把业务扩展到旅游行业。 

     李翔深知海峡旅游公司的高层人士，人人在提出要求上都极为刻薄，在价钱上更分毫必

争。 

     宏远公司的要价历来都是在内从不另外计费。所以其报价也照例没有分细目。反正音响

设备、舞台灯光、员工食宿、来回旅费、印制节目单和公司利润、当地税费等一切费用都全

在其内。其所报价也是对方应付的全部费用。 

         海峡旅游公司将集中注意力与你方标书的哪一方面？ 

         你认为对方会如何讨价还价，你将如何做出反应。 
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任务导入 

      海峡旅游公司将集中注意力与你方标书的哪一方面？ 

         你认为对方会如何讨价还价，你将如何做出反应。 

 

 

 

任务资讯 

任务 1 顾客异议处理 

 

一 顾客异议是什么 

  1、异议一定会发生 

  2、它能让你判断客户是否需要它 

  3、它能让你知道客户对你的建议的接受程度 

  4、它能让你获知更多的讯息 

  5、它能让你修正推销战（话）术 

  6、它能宣泄客户心中的想法 

  7、它能表示你提供的利益能否满足他 

  8、没有异议的客户才是最难处理的二 销售展示组合  

 

 

 



三顾客异议原因 

 （一）习惯 

 （二）排斥推销员 

 （三）没有察觉需要 

 （四）缺钱 

 （五）需要更多的咨询 

 （六）抗拒改变现状 

 （七）不了解或误解产品的功能、意义、利益 

 （八）无权决定 

 （九）不需要你的服务 

 （十）情绪低潮 

 （十一）你无法让他有好感 

 （十二）你做了夸大不实的陈述 

 （十三）不当的沟通 

 （十四）姿态过高、让客户处处词穷 

 （十五）考验你，客户购买最后的动机总是私人的 

    1、爱心与责任     

    2、增加财实—因初次见面不会有同意的讯息   

    3、安全与社会认同 

三 处理顾客异议的技巧 

 规避异议 

 封杀异议 

 以询问来重述异议 

 拖延回答异议 

 化异议为利益 

 就异议进行询问：异议的五问序列法 

 直接否定异议 

 间接否定异议 

 对异议进行补偿 

 让第三方应对异议 

四 异议处理后该做什么 

 先用试探性成交来询问意见 

 返回展示 

 提出成交 

 如果异议无法克服 

 

 

 

 

 

 

 

 



任务实践  

      代表宏远公司进行谈判前的准备和模拟 

任务检查 

分析、评价小组的学习态度、汇报效果 

 1．a)无疑是你所应采取的最佳第一步行动。一年能销一百万打，说明产品拥有广大顾

客群。连锁店决不能让他们失望。“枭”一定明白这一点。 

  b)除非你想让他每回都来杀价，则万万不可同意。做此选择足证明你乃是一头不折

不扣的“驴”。 

   c)“羊”气十足的表现。正好中了对方的计。 

  2．a)不可。你是谈判者而不是只管接订单的人。如此行事，完全是只“羊”。 

  b)很好。像是“枭”的作为。 

  c)果真如此吗?只要价钱合适，什么事全有可能。只有“驴”才不这么想。 

  d)你显然是个失业的神风号飞机驾驶员(神风号是第二次大战时日本的自杀式飞机，

又名“肉弹”)，也可称为只配失业的“羊”。买主求上门来，竞争对手又陷于困境，你不趁

机拣便宜，还给他打折扣，等到对手重上战场时，看你还怎么活得下去? 
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进行能力项目的谈判模拟 

 

 


