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前言

　　前几天，温老师给我打来电话，说他写了一本书——《客户问不倒》，同时把书稿也发了过来。
刚看了几页，我就感到，温老师出手不凡，功底不浅，越看越爱不释手。
趁着兴致一气看完，不禁拍案叫绝：河南南阳在文学界出了个二月河，看来在营销界将要出个温爽了
。
　　企业的销售队伍经常是铁打的营盘流水的兵，管理上的问题第一个是需要不断地培训新员工，费
时费力地不断重复同一个动作，第二个是销售人员在销售场景中遇到各种被动语境时常常语无伦次，
败下阵来，缺少应对的工具。
有了这本手册，管理者就可以未雨绸缪，发下去让销售员熟记于心，使他们在销售工作中与客户沟通
起来胸有成竹。
　一些企业在内部培训中，也曾经给销售人员编发过话术手册。
几年前，我在做营销学院院长时，一直就想做一个这样的东西，还专门成立了一个课件开发小组。
结果，做出来的内容连我们自己都不满意，没想到温：老师这次把我们想到的和没想到的都包罗进来
了，它作为一种模板可以直接被套用。
　我是搞基层营销培训的，每年我公司都要招聘大批销售员，投人大量时间和人力，《客户问不倒》
的出版帮我们解决了这个难题，我们要给每个销售员都随身配一本，在销售中遇到异议马上查询，我
敢断言《客户问不倒》一定会成为销售人员爱不释手的工具书。
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内容概要

也许你口才一流，却业绩平平；也许你邀约很多，却签单很少；也许你的产品演示很到位，可顾客却
不买账，那你的问题很可能出在谈话技巧上。
好口才只能为你吸引眼球，运用技巧才能帮你赢得订单！
　  这是一本帮助一线销售人员应对客户提问的实战手册，它以72个销售情境为索引，既有利于系统学
习，又便于快速查找。
作者分别针对这72个销售情境提出了具体的应对技巧，全面细致，浅显实用。
  　本书不仅能为一线销售员提供及时、精准的客户提问应对技巧，更能帮助他们建立起自己的销售
话语体系，进而为企业打造一支有技巧、能战斗的销售铁军。
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从一线销售员到国际认证培训师，温先生有着丰富的企业销售和培训经验，著
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书籍目录

序前言第一章　如何顺利约见客户  一、客户拒绝怎么办？
    A　你有什么事情？
    B　怎么知道我的电话？
    C　我很忙，没有时间。
    D　我没兴趣，所以不用见面了。
    E　你先把资料寄过来，我看一下再说。
    F　现在不需要，需要的时候再联系。
    G　哦，原来是推销东西的。
    H　你就在电话里说吧。
    1　你打错了吧？
    J　不是说过我没时间、没兴趣，以后再联系吗？
　二、秘书阻拦怎么办？
    A　您找X经理有什么事情？
    B　您好，您是哪里？
    C　他到外地出差了他在开会。
    D　对不起，他现在不在。
    E　对不起，您预约了吗？
    F　先发传真后预约！
  话术警示第二章　百战百胜的16种开场白  A　激发好奇心开场白  B　奉送金钱开场白  C　价格拆算
开场白  D　“最”字开场白  E　表演展示开场白  F　特效开场白  G　假设问句开场白  H　请教求助开
场白  I　赞美开场白  J　寒暄开场白  K　巧借东风开场白  L　故作熟悉开场白  M　他人引荐开场白  N
　有效提问开场白  O　关心客户开场白  P　临时拜访开场白  话术瞀示第三章　如何打消客户的顾虑  
一、客户质疑产品怎么办？
    A　你们公司规模如何？
产品怎么样？
    B　你们产品有⋯⋯的缺点。
    C　产品质量不好。
    D　我们已经使用××产品了。
  二、客户嫌贵怎么办？
　　A　你们产品的价格怎么样？
　　B　价格太高了！
    C　我没有那么多钱我负担不起。
    D　你们的产品价格要比××公司的价格高。
    E　真的值这么多钱吗？
    F　再给我优惠点再给我打个折。
    G　能赠送东西吗？
    H　一次性投资太大了！
　话术警示第四章　促成交易的最后一步  一、客户犹豫怎么办？
    A　我再考虑考虑！
    B　我们公司还没有预算。
    C　我要先跟我太太先生商量一下！
    D　我想比较一下，说不定有更合适的。
    E　已经有供应商了。
  二、完美交易19法    A　哀兵动人成交法    B　主动请求成交法    C　利益汇总成交法    D　条件成交法
   E　成本价值计算成交法    F　选择成交法    G　“不景气”成交法    H　提问成交法    I　对比成交法  
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 J　创造意境成交法    K　提出建议成交法    L　激将成交法    M　3F成交法    N　强化决定成交法    O　
划算促成法    P　请教成交法    Q　制造紧迫气氛成交法    R　试用成交法    S　自作主张成交法　三、
客户抱怨怎么办？
    A　你们产品什么质量啊！
    B　说好三天到货，都五天了，还没有送来，怎么回事啊？
    C　你们的服务也太差劲了吧！
    D　你们的产品有问题，我要退货！
    E　我找你们的销售人员××，希望他能把这个事情说清楚！
　话术警示附录
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章节摘录

　　第一章　如何顺利约见客户　　一、客户拒绝怎么办？
　　A　你有什么事情？
　　话术须知　　1.陈述时间、地点等关键信息时，语速要慢，确保客户能够听清楚，例如话术中的
“我们⋯⋯，将于×月×日星期×在××酒店的国际会议厅⋯⋯”。
　　2.邀请客户参加时，避免提出“您有时间过来吗？
”、“您看您方便过来吗？
”或者类似的问题。
销售人员可以应用“二择一法”的提问方式，即给对方两个选择，比如：“您是一个人过来还是和副
总一起过来呢？
您看我是为您预留一个还是两个名额呢？
”这样，无论客户选择哪个答案都是我们销售人员想要的，同时也意味着更容易达到邀约的目的。
　　3.如果邀约时需要避开谈论产品，销售人员可以采用请教问题的方法向客户提出邀请。
没有人不喜欢被夸赞，客户通常是非常愿意别人请教他的，这也是一种虚荣心的表现，销售人员不妨
试试。
例如：“我在××杂志上看到您发表了很多关于时间管理的文章，您写得真是太好了！
我一直在关注这个领域，现在遇到一些问题，想要向您请教。
”　　4.实施电话邀约时，最好遵循这样的顺序：介绍公司和自己姓名，讲明打电话的原因和目的，
告诉客户谈论的内容能够带给客户的利益和好处，最后进行面见邀约。
这样的顺序往往具有总结概括的作用，显得条理清晰，让客户听起来更舒服。
自我介绍和公司介绍最好控制在15秒以内，在通话的过程中，要尽量激发起客户的兴趣，让其产生想
要继续听下去的冲动。
　　实战现场　　一天，日本推销之神原一平打电话给一位客户，这位客户是一家著名的电器公司总
经理。
　　客户：“××电器公司，您好！
”　　原一平：“您好！
请接××总经理。
”　　客户：“我是××，请问您是哪位？
”　　原一平：“××总经理您好，我是明治保险公司的原一平，今天冒昧地打电话给您，是因为听
说您正热心研究遗产税的问题。
刚好，我对遗产税这个问题也很有兴趣，有几个问题想请教您。
”　　客户：“不错，我对遗产税的问题很有兴趣，不过我今天没有时间。
”　　原一平：“不知道下个星期您哪一天方便呢，星期五还是星期六？
我可以去贵公司拜访您。
”　　客户：“嗯⋯⋯下星期五吧！
”
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编辑推荐

　　销售员可以直接套用的便捷模板，好学好记好用，拜访客户的路上就能学会，一句提问，三种应
对，确保交易万无一失。
　　这些话你几乎每天都能听到，你是怎样对应的？
　　我很忙，没有时间。
　　你先把资料寄过来，我看一下再说。
　　现在不需要，需要的时候再联系。
　　我可以给你半分钟，说说你们的产品吧！
　　听说你们公司的实力不怎么样啊！
　　你们的报价也太高了吧！
　　我得跟他们商量一下再决定。
　　你再优惠点儿，要不就再多给点儿赠品。
　　对不起，我们总经理不在。
　　⋯⋯　　这些话你几乎每天都能听到，你是怎样应对的？
　　你的回答也许很精彩，但那是最有利于促成交易的回答吗？
　　这本书就是要帮你掌握最有利于促成交易的应对技巧。
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