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内容概要

　　在接待、拜访顾客时，你是否曾经作出令顾客尴尬的举动，甚至有过不欢而散的难堪在向顾客推
介产品时，你是否遇到过顾客“莫名其妙”的不满，甚至不顾情面的拒绝《销售禁忌：你在销售中不
能再犯的36个错误》从“禁忌”的角度剖析容易触犯的问题，注重实例与情景分析，以具体情景和案
例导入，并对其条分缕析，深入阐述在销售或客服过程中易犯的禁忌、易走入的误区，剖析原因，指
点迷津，提供规避顾客禁忌的具体方法。
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书籍目录

禁忌1：不关注客户的需求　　顾客只对他们需要的产品感兴趣　　满足顾客需求比推销产品更能打
动顾客禁忌2：不了解客户的需求　　了解顾客和了解产品一样重要　　请教客户对产品的意见　　
了解客户更多、更具体的需求禁忌3：不会激发客户的潜在需求　　挖掘客户的潜在需求　　制造短
缺，激发客户需求　　问客户“还需要什么？
”　　及时向客户提供产品信息禁忌4：不会为顾客赢得最大的利益　　抓住客户的利益，抓住客户
的心　　带着有益于客户的构想见客户　　帮助客户实现利益最大化禁忌5：对客户情况了解甚少　
　了解客户越多，成效的可能性越大　　了解仆人购买者的情况　　了解团体客户的情况　　了解老
客户的情况禁忌6：对所有客户都“一视同仁”　　难下决定的客户　　豪爽干脆型客户　　吹毛求
疵型客户　　反应冷淡型客户　　情感冲动型客户　　自我吹嘘型客户　　心怀怨恨型客户　　圆滑
难缠型客户　　从容不迫型客户　　喋喋不休型客户禁忌7：开发客户的途径太窄　　通过名单或电
话簿寻找客户　　通过会议、活动寻找客户　　通过人际关系网络寻找客户　　通过“个人调查”的
方式寻找客户　　利用关系链来倍增客户数量禁忌8：慢待自认为“不重要的客户”　　没有“不重
要”的客户　　小客户是未来的大客户　　怠慢客户是销售员之大忌禁忌9：伤害客户的自尊心　　
客户需要理解和尊重　　帮助客户圆场　　对于客户的无知，不要冷嘲热讽　　不要目中无人　　不
要让客户感到难堪　　不要让自己的坏情绪伤害客户禁忌10：拜访时机、地点选择不当　　客户不欢
迎不速之客　　了解客户的时间安排　　选择合适的见面时间　　确定最佳见面地点禁忌11：忘记或
叫错客户的姓名，搞错客户的职务禁忌12：拜访礼仪不规范禁忌13：不会管理时间禁忌14：不熟悉产
品知识或不了解产品动态信息禁忌15：介绍产品单调、生硬、抽象禁忌16：故弄玄虚，使用一些客户
听不懂的行话和术语禁忌17：夸张表述，无端夸大产品优点禁忌18：不让客户参与示范，或不让客户
试用产品禁忌19：不会倾听，不让客户多讲禁忌20：不会赞美客户禁忌21：不会用开放式问题引导客
户禁忌22：不会引导客户接受自己的意见禁忌23：通过说赢客户达到成交目的禁忌24：诋毁其他产品
或品牌，特别是客户已有的产品或品牌禁忌25：缺乏足够的自信心禁忌26：缺乏热情禁忌27：害怕被
客户拒绝禁忌28：不会应对客户的拒绝禁忌29：不会应对客户的反对意见禁忌30：陷在价格争议的漩
涡中禁忌31：轻易承诺或不兑现承诺禁忌32：为分清责任与客户发生争论禁忌33：抗拒客户抱怨与投
诉，逃避责任禁忌34：不能妥善解决客户的抱怨与投诉禁忌35：不善于利用售后服务维系和培养客户
禁忌36：不会处理客户问题参考书目
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章节摘录

　　禁忌1：不关注客户的需求　　情景：　　“刘先生，我们公司现在有优惠措施，如果你现在买
了这种产品，还送免费旅游。
”　　“你的这些优惠对于我来讲都不需要。
我需要的是适合我的产品，其他的优惠对我来说不是重要的，价格再低，东西不适合也不行。
”　　“你放心，我们有自己的专业咨询师，如果你不放心可以去接受咨询或培训，我们的专业咨询
人员可以针对你的情况给你提供你需要的东西。
”　　“为了购买这种产品我们还要咨询或培训！
培训再多，也没有任何意义。
”　　“我可以向你保证，这种产品的确在质量上不存在问题。
而且还送免费旅游，这是多么好的时机呀，你可不能失去良机。
”　　“我不需要，我不买。
”　　刘先生终于坚决地拒绝了这位销售员的推销。
　　正如这位顾客所言，他要买的是“合适的产品，没有条件”。
销售员在销售活动中，要关注顾客的需求，清楚顾客到底需要什么。
如果不知道顾客的需求，再多的言辞与努力不仅于事无补，还会招致顾客的厌恶。
　　顾客只对他们需要的产品感兴趣　　“我见过很多产品，其中销路不好的产品中，有60％-70％都
是因为不了解顾客需求。
”拉里.休斯顿（Larry Huston）在接受活顿知识在线采访时这样说，他曾经是宝洁公司（P&G）多年
的副总裁，现在是活顿商学院迈克技术创新中中心（Mack Center for Technological Innovation）的高级
研究员。
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编辑推荐

　　解决销售问题，借鉴失败教训，学习成功以验。
弥补短板，强化优势，打迼一流销售员。
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