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前言

　　有这样一个关于“提问引导”的实验：主试让人们观看关于一场车祸的幻灯片。
其中一张幻灯片里有一辆红色的达特桑（DatSun，一种小型跑车）在一个黄色的让行牌旁。
然后，有人问被试：“你有没有看见别的车经过停车牌旁边的达特桑？
”结果，大部分人都记成了达特桑旁有一个停车牌，而不是让行牌。
研究人员的口头信息以及问题改变了人们对于所见事物的记忆。
用提问来引导的隐秘说服力，从这里可见一斑。
我们进行隐秘说服就是以令客户作出某种行为（购买、尝试、捐赠、投票等）为目标，在他们的脑子
里制造一些印象，使用恰当且有力的词语，配合正确的问题，操纵别人的想法，最后，客户就会照我
们希望的那样去做了。
作为销售员，你千万要记住这样的话：如果你能问，就千万不要说。
本书将开启你改变传统销售方法、提升销售业绩的大门。
读完本书，你会懂得如何利用提问变被动为主动，如何利用提问变不利为有利。
如果你想多了解一些客户的需求，那你就要懂得用开放式的问题引导对方自由启口。
如果你希望得到对方限定范围的答案，那你就要用选择性的提问。
如果你想树立专家的形象，那你就需要对客户提出诊断式的问题。
了解客户的逆反心理，能让你避免与客户的意愿背道而驰，懂得顺着客户往下提问，用提问牵引客户
朝着你设想的方向思考。
了解客户的好奇心理，能让你用提问获得客户优先的接待，增加约见客户的机会。
了解人的惯性思维，你就懂得如何利用提问，引导客户给你肯定的答案。
了解信任在销售中的重要性，你就懂得如何运用诊断性的问题，为自己树立专家形象。
本书以客户的心理活动为线索，设计出一系列能够抓住客户心理的问题，让销售变得简单容易。
本书用问题做标题，新颖独特，会令人有耳目一新的感觉。
读完本书，你会懂得如何利用对比原理、负债心理和短缺原理，让客户购买你的产品。
销售就要提问，提问需要技巧。
掌握了“销售就要提问”，你将会：·获得更多的客户回电和回访：·挖掘更多的客户：·在客户心
中建立更高的可信度：·降低被客户拒绝的风险：·懂得利用身边的一切资源；·在客户内部发展更
多的拥护者：·取得更好的销售业绩。
每一本书的出版，都是许多人用辛勤付出换来的。
本书从策划开始，就受到各方人士的关照与帮助，在编写时更是得到不少老师和作者的鼎力支持。
特此向参与本书编写的人员致以诚挚的谢意，他们是：杜金霞、刘俊义、高涛、董芳、谢海峥、滕龙
江、金源、马宏宇、章艳芬、陈荣赋、于向勇、张宇浩、陈艳军、任延军、孙良珠、杨威、魏凤莲、
孙豆豆、郭育彩、于超英、于娟、张巧利、刘文极、赵雪红、刘丽娟、丁娟、戚浩、沈海霞、谷伟伟
、袁钰、刘挥、张晓萍、陈妙、张娜、张杰楠、王道应、余春荣、尹培培、裴向敏、张建霞、沈建菲
、张凯、宋洪洁、鲍翠芳、刘继贤、林天翔、刘坚、王海山、王豹、孙恩棣、杨运成、张文娟、肖冉
、邓明、罗宇、刘振中、杨文忠、卢志丹、郭海平、胡建军、吴力强、续金健、马树全、张廷伟、张
廷职、张春蓉、孟凡祥、邹之蕴、范德胜、廖小微、于富荣、王秀清、李瀚洋、代学峰、房茂利、朱
彤、王琳、刘惠芳、陈德中、曹晔晖、霍启军、郭晓雷、刘朝辉。
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内容概要

　　本书分为三篇十六章讲解了提问式销售的方法与技巧。
第一篇读懂心理提问，本篇介绍了销售时提问的心理、惯性思维、好奇心、防备心理等八个方面的内
容；第二篇掌握消费原理提问，本篇介绍了短缺原理、对比原理、让步原理、负债感原理、言行一致
原理五方面的内容；第三篇利用买卖效应提高，本篇重点介绍了买卖中权威效应、关联效应、牧群管
理等方面的内容
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书籍目录

第一篇 读懂心理提问
第一章 说教交易引起反感——销售时需要提问的原因
 顾客都有逆反心理
 越解释越反感
 多提问题少做陈述
第二章 直捣黄龙——探听需求的提问
 有需求才有市场
 我能做一个调查吗？

 请问您喜欢什么？

 您需要哪种型号的产品？

 您想怎样使用它们？

 您最关注产品的哪些方面？

 您是不是很想
 您难道不想
 您觉得它什么地方不好？

 您应该最关注对产品的需求，不是吗？

 您最注重材质、款式还是颜色？

 您要不要看看更加经济实惠的产品？

第三章 惯性思维——引导“是”的提问
 禁止与客户争辩
 从“不”到“是”
 让对方不停地说“是、是”
 “6+1”成交法
 关键要看是否适合您，不是吗？

 您是要A还是要B？

第四章 利用好奇心——约见顾客的提问
 顾客的好奇心
 能请教您一个问题吗？

 有件事让我想到了您，能回个电话吗？

 有件事找您，能否面谈一下？

 什么时候打电话能找到他？
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 猜一猜？

 能给我三分钟的时间吗？

第五章 好为人师的心理——打开话匣子的提问
 请问您一直就是做这个的吗？

 能否问一下一
 您是干××工作的吧？

 请问您是怎么做的呢？

 请问您如何能够做得这样好？

 能不能给我说一下方法？

第六章 优质等于昂贵心理——质优价优的提问
 价优质优心理
 顾客的惯性思维
 一分价钱一分货，不是吗？

 好产品用得长久，不是更划算吗？

 好的产品一般是不会打折的，不是吗？

 是价格问题，还是经费问题困扰您呢？

第七章 自我心理——激发兴趣的提问
 兴趣的魔力
 顾客都对自己感兴趣
 能不能让我看一下
 知道吗，只有您
 您的爱好是什么？

 能否介绍一下您培养孩子的方法？

 您的衣服很适合您，请问在哪里买的？

 您就是××先生吧？

 知道吗，我们的产品是有针对性销售的
第八章 防备心理——增强信用的提问
 树立信用非常重要
 封闭式问题提高信用度
 我能做一个演示吗？

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<问对了就能成交>>

 要不您自己试试？

 您想想，难道不愿意
 要不您亲自感受一下？

 愿意来我们这里试一试吗？

 您购买这样数量的产品应该就足够了吧？

第二篇 掌握消费原理提问
第九章 短缺原理——欲擒故纵的提问
 物以稀为贵
 这件已经被订购，要看看别的吗？

 这个产品很紧缺，您现在就作决定吗？

 限时抢购，还等什么？

 这款没货了，要不您看看别的？

 刚好只剩这一件了，要不我给您包上？

 要不您试试？
过两天怕没货
第十章 对比原理——比较中的提问
 顾客的对比心理
 退而求其次
 肯定式选择提问
 要不，我给您把前几个品牌作一个比较？

 您对比一下它的利弊，行吗？

 要不要一些配套的产品？

 您自己比较一下，好吗？

 孰好孰坏，相信您看一眼就知道了吧？

 您愿意看看其他型号吗？

 大的应该更加节约成本，您说是吗？

第十一章 让步原理——由小到大的提问
 销售要得寸进尺
 这是配套的，一起购买，好吗？

 您用什么来配它呢？
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第十二章 负债感原理——馈赠中的提问
 顾客的负债感
 要不您试用一下？

 给您一个小礼物吧
第十三章 言行一致原理——逼迫承诺的提问
 顾客希望保持言行一致
 您需要A还是B呢？

 如果我能提供您需要的样式，您会买吗？

第三篇 利用买卖效应提问
第十四章 权威效应——树立专家形象
 权威效应
 专业地找出问题所在
 我们来看看它的耗油量吧
第十五章 关联效应——引用熟识的人与事提问
 关联效应
 某人让我来拜访您，请问您有时间吗？

 某节日就要到了，您难道不需要这样的产品吗？

 请问您觉得什么比较适合您的朋友呢？

 您好，请问您是总经理秘书吗？

 你们经理经常提到您，让我来找您，请问您有时间吗？

第十六章 牧群效应——引用群体提问
 顾客的从众心理
 很多顾客都用这种产品，您觉得会不好吗？

 人们都用它，您想看看吗？

 其他几个顾客也觉得很好，要不您再好好考虑考虑？

 不正好说明这个产品很好吗？
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章节摘录

　　人都有逆反心理，面对不太信任的销售人员，顾客更加有逆反心理。
某地有两家酒店，为招揽顾客，各自在门口张贴了广告。
一家说：“本店以信誉担保，出售的完全是陈年佳酿，绝对滴水不掺。
”而另一家则说：“本店出售掺水一成的陈年老酒，如有不愿掺水者，请预先说明，但饮后醉倒概与
本店无关。
”结果，“掺水一成”的酒店却比标榜“滴水不掺”的酒店生意兴隆。
后一则广告的高明之处，就在于它巧妙地抓住了顾客的逆反心理。
试想，如果事先没有告诉人们这是掺水的酒，结果被发现是掺水的，人们恐怕要找“3·15”了。
可是，如果明白告诉别人这是掺水的，反而能引起人们的好奇，不明白它为什么要自曝其短，因而产
生强烈的好奇心想尝一尝。
那么，人为什么会有这种“让他往东他偏往西，让他打狗他偏打鸡”的逆反行为呢？
人们的这种逆反心理，到底是因为什么产生的呢？
对自己又有什么好处呢？
人的自我价值是一个人热爱生活、追求生活意义的心理根基。
任何一个人都不能接受自己无价值地生存在社会上。
当一个人的自我价值受到影响和损害时，他自然而然地会进行自我价值的保护，在态度或行为上抗拒
外界的劝导和说教。
我们把这种逆反心理称做“自我价值保护逆反”。
逆反心理在销售过程的每个阶段都可能产生，且有多种表现。
例如，对正面宣传作不认同、不信任的反向思考，对业务员介绍的内容无端怀疑，甚至根本否定，对
业务员的推销消极抵制、蔑视、对抗。
产生这种逆反心理的原因表现在两个方面：在主观方面，现代顾客的购物独立意识和自我意识日益增
强，他们反对别人把自己当“外行人”，为表现自己的“知识渊博”，就对任何事物都倾向于持批判
态度；在客观方面，业务员的可信度，推销手段、方法、地点的不适当，往往也会导致顾客的逆反心
理。
但如果业务员能巧妙利用顾客的这种逆反心理，给顾客制造一种气氛，激发顾客对你推销商品的占有
欲，顾客很有可能就会欣然买下你的商品。
在物理学中有这样的阐述：每个作用力都存在一个与其大小相等、方向相反的反作用力。
其实，在与客户会谈的过程中也存在这样的作用力和反作用力。
站在人性的角度讲，人们的反作用力其实是一种无意识的本能反应。
来看看下面的一个例子。
一天下午，王先生在清理自家草坪上的落叶时，对邻居A说：“院子里的活真是让人痛苦。
简直就是一种折磨！
”邻居A回答道：“你怎么会这么想呢？
我认为院子里的活能让人轻松愉快。
”王先生干了半个小时以后，邻居B出现了。
这时，王先生觉得干院子里的活并不很累，便说道：“今天天气很好，把自家的院子打扫一下，活动
一下自己的筋骨，难得的轻松啊！
”此时，邻’居B惊呼：“您有这样的想法，真是很难得啊！
看来您是一个勤快的人，我一直认为打扫院子是一件很辛苦的事情，也从来没有认为有多大的乐趣。
”这样的情形。
想必大家都遇到过。
在销售中，顾客的逆反行为要比这复杂得多。
但是，要把东西销售出去，就必须在买卖双方达成共识的基础上进行。
作为销售员，都想获得赞同，如果遇到反对，总会让人感到沮丧。
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如何消除客户的逆反心理，是销售成功的关键一环。
逆反心理是几乎人人都有的心理反应，只是程度不同而已。
但是，逆反并不代表行为恶劣。
有些人的出发点很好，但同时又是最积极的逆反者。
来看看下面的例子。
销售人员“今天沟通的流程是这样的，我先为您介绍一下产品的各种功能，接下来讨论一下后期的维
护问题。
”客户：“现在讨论维护问题还为时过早。
”上述的潜在客户对销售人员的提议并没有做深入的思考，便立即将自己头脑中的第一反应说了出来
，直接反驳了销售人员的意见。
产品的维护问题本来是要在本次会谈中阐述的，但实际上客户却表现出与销售人员相反的态度来获取
对会谈议程的控制。
在这里，我们需要了解的是逆反作用并非真正的反对，因而不能把它当成反对来处理。
但实际情况是，一旦客户对销售人员所说或所做的事产生逆反心理，许多受过培训的销售人员就会立
即转入异议处理模式。
他们认为，如果解决了异议，客户的逆反心理就会自动消失。
但是。
这种公式化的处理方法对于逆反心理是没有作用的，因为你不能压制客户表现自我价值的需要。
那么，我们如何才能尽可能地减弱客户的逆反心理呢？
王婆卖瓜是尽人皆知的典故，但假如有一天，王婆改称其瓜是苦的，结果又将如何？
一般地讲，销售中像“质量可靠，实行三包，享誉全球”之类的营销宣传，未必就是一种实际情况的
真实反映，而且因为各种商家都用这种方法营销，消费者对这种自吹自擂的广告宣传越来越反感。
所以，有时用一些违反常理的招数，即利用逆反心理去招揽顾客，往往会有更好的效果。
例如，一个手表的“扬短”广告，声称该表走时不太准确，一年慢24秒，请客户买时考虑。
这使本来无人问津的腕表生意一下子兴隆起来。
在实际销售中。
很多销售人员往往为了尽快签单而一味穷追猛打，以为通过密集轰炸就可以把客户搞定。
但是，这样很有可能会收到相反的效果，令客户产生逆反心理。
因为在与客户初次接触的时候，客户常常怀有戒备心理，如果此时一味强调己方的产品如何如何好，
如何如何实用，客户反而会更加警惕，因为害怕受骗而拒绝接受。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　作为销售员，你千万要记住这样的话：如果你能问，就千万不要说。
《问对了就能成交：提问式销售的方法与技巧》将开启你改变传统销售方法、提升销售业绩的大门。
读完本书，你会懂得如何利用提问变被动为主动，如何利用提问变不利为有利。
本书以客户的心理活动为线索，设计出一系列能够抓住客户心理的问题，让销售变得简单容易。
读完本书，你会懂得如何利用对比原理、负债心理和短缺原理，让客户购买你的产品。
销售就要提问，提问需要技巧。
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