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开放式提问和封闭式提问

开放式提问与封闭式提问的区别在于客户回答的范畴大小，采用开放

式提问，客户回答的范畴较宽，一般是请客户谈想法，提建议，找问
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题等，目的是展开话题。这种问题常用的词汇是“什么”“哪里”“告

诉”“怎么样”“为什么”“谈谈”等，如：

“您能谈谈参加这次会展后的感受吗？耐心的名言 ”

“对于公司的现状您觉得哪些方面需要改进呢？”

“您采取哪些计划来改进现有技术？”

“您能告诉我您最真实的想法吗？”

“您为什么会有这种想法呢？”

“您觉得怎样做才是最好的？”

封闭式提问，客户回答的范畴比较窄，答案比较明确、简单，一般是

为了缩小话题范畴，收集比较明确的需求信息等。常用的词汇有：“能

不能”、“对吗？”“是不是”、“会不会”“多久”等，如：

“我相信您作为公司的老总，一定非常关注公司的业绩，对吗？”

“公司现在是不是采用电话销售方式在销售产品呢？”

“会不会是因为这方面的因素，导致了您的采购计划的推迟呢？”

开放式提问可以使客户打开自己的心扉，说出自己的想法、感受和

顾虑，电话销售人员也因此有机会深入到客户的内心世界，获得一些
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深层次的需求信息。但没有一个人愿意在自己不熟悉及不信任的人面

前谈自己真实的感受。电话销售人员经常会听到客户说：“我没有必

要告诉你。”“你没有权利知道”等一些带有明显拒绝性的回答，从而

使电话销售人员非常尴尬。导致这种结果的发生，是因为很多电话销

售人员总喜欢在还没有与客户建立信任关系时就问一些开放式的问

题，如：

“您能谈谈贵公司今年的参展计划吗？”

“您觉得公司现在的财务状况哪些方面需要改进呢？”

这些问题都有可能会涉及到公司的一些秘密，所以对方很难接受一

个陌生人问这种问题，更谈不上与电话销售人员分享内心世界的真实

想法了。所以电话销售人员一定要在与客户建立了相互信任关系之后，

才能提开放式的问题。

封闭式提问可以用来建立顾客关系，因为封闭式提问的话题范围

窄，回答起来非常简单容易，所以陌生客户很容易参与。但不是所有

问题客户都会参与，因此电话销售人员提的问题一定要对客户有利，
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并且能激起客户的好奇心。一旦能激起客户的好奇心，电话销售人员

就有机会引起客户的注意，并赢得他的时间。进而有机会将对话进行

下去，如果此次对话很愉快，那么与客户的关系建立也就是自然而然

的事了。如：

“我能提一个问题come的意思 吗”？当我们问这个问题时，几乎没有一个人会拒

绝，他们会停下手中的事情，因为他们很好奇我们到底要问什么，这

样我们就有机会继续跟客户谈下去，但千万不要马上提出“开放式”

的问题，获取客户的详细资料，从而建立信任关系。

在业务谈判中，我们要想了解客户更多的信息，开放式提问尤为重要，补气药 

我们举例来说：

比如我们想了解客户目前的保险合作情况，你如果选择直接询问：

“马先生，您看咱们公司目前跟那家公司合作呢？费率是多少呢？”

（封闭式提问）

我想客户的答复大多是：“这个不方便透漏吧，你们先报个价格吧！”

得，皮球又踢回来了。

如果是我，我会这么问：
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“马先生，您公司业务规模这么大，一定经常跟我们保险公司打交道

吧？你对之前的合作伙伴评价如何？”（开放式提问）

我想他的答复至少新保密法 要简单评价一番，哪怕就是是说：“还不错！”，

我也能找到继续了解下去的话题了，比如：

“您看您对我们这边的要求是什么呢？”（开放式提问）

我想客户接下来的答复就不会简单的是与不是，而是要长篇大论一番

了，只要客户在说，就总能透漏不少情报给我们。

又比如，在费率这个核心机密方面，我们不必直接询问客户的费率，

如果能了解到客户年投保金额，再了解到他们年保险费，不就可以推

算出大概的保险费率了么，我相信后面两个数据就可以在跟客户聊天

中不轻易间获得，而不会引起客户的警觉和反感。

以上例子就能很好的说明开放式提问比封闭式提问的高明之处

销售要点：异议处理得当，开放式问题和封闭式问题交叉提问

上海竞存灯饰的吴敏霞抽到的题号是：顾客想给儿子买一台

护眼灯双十一活动 ，要求健康保护眼睛，并且价格便宜。当然，胡敏霞自己并不
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知道顾客想买的是什么，有什么样的购买要求。

以下就是两人的精彩演练过程：

胡敏霞：你好，欢迎光临＊＊专卖店，请问您选一款什么样

的灯？

顾客：我想买一款护眼灯。

胡敏霞：是您自己用呢还是给小孩用？

顾客：给小孩用的。

胡敏霞：菠萝好处 好的，您看一下我们这款魔汤显祖简介 鬼鱼护眼灯怎么样？

顾客：哇，你们这款魔鬼鱼价格也太贵了吧。

胡敏霞：我们的产品价格是比较实惠的，再说，买护眼灯也

不能光看价格，最重要的是要看质量，是不是真的对眼睛有保护作用，

您说对吗？

顾客：那倒是，可是你推荐的这款我不喜欢。

胡敏霞：为什么？是不喜欢它的造型还是不喜欢颜色？

顾客：我不喜欢这个颜色。

胡敏霞：那您看看这款蓝色的怎么样，蓝色的不论男孩女孩
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都比较合适。

顾客：我还是觉得价格有点贵。

胡敏霞：如果您对其他方面都满意的话，我们可以谈一下价

格的问题。

最后，顾客接受了胡敏霞的报价，购买了这款魔鬼鱼产品。

讲师点评：这个销售过程很短，却很精彩地反映出胡敏霞的

专业销售技巧。

在面对顾客价格异议时，胡敏霞的处理比较得当，当顾客第

一次提出“你们这款魔鬼鱼价格也太贵了吧”，吴敏霞没有按照顾客

的思路，跟她讨论自己的价格到底贵不贵，而是轻描淡写地说“我们

的价格比较实惠”，接着转入产品介绍，买护眼灯护眼才是最关键的，

这个处理方法非常好。顾客刚开始就喊贵，可能是她的购买习惯也可

能是为后面进行砍价在打伏笔，导购员千万不要过早地和顾客进行价

格谈判，而要引导到产品的介绍上来，激发顾客的购买欲望。当顾客

第二次提出“我还是觉得价格有点贵”，胡敏霞还是还有直接和顾客
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争辩贵不贵的问题，而是说“如果您对其他方面都满意的话，我们可

以谈一下价格的问题”，言外之意，您现在是不是就是价格不合适，

如果给您一个合适的价格您就一定会买了。这样的问话看似在和顾客

商量价格的问题，实际上是在询问顾客是否可以成交，把价格放到最

后再谈，这是一个非常好的销售过程。

在这个销售演练结果以后，一些老导购纷纷分享自己的价格

异议处理方法，给我留下深刻印象的一段分享是这样的，“价格异议

一定要放到最后再处理，这样一般留给顾客的降价空间并不大，因为

大部分顾客不会为了价格的问题，就放弃了自己在店里花了一、两个

小时精挑细选的产品，把顾客留在店里的时间越长，顾客砍价的主动

权就越小。”

再来看看胡敏霞是如何跟顾客进行沟通的，在这个销售过程

中她使用了大量的封闭性问题，使得每句问话都紧紧围绕着顾客的购

买动机。顾客说，“我想买一款护眼灯”，胡敏霞马上问道“是您自

己用呢还是给小孩用？小小班 ”，这句问话非常具体，缩小了产品推荐的范

围，直接锁定了顾客购买的目标产品，这样就可以引导顾客在儿童护
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眼灯里面进行选择。当顾客回答说“可是你推荐的这款我不喜欢”时，

胡敏霞马上问答“为什么？是不喜欢它的造型还是不喜欢颜色？”，

如果胡敏霞只是问“为什么不喜欢？”顾客心理一定非常懊恼，不喜

欢就是不喜欢，你管我为什么。高就高在胡敏霞接了一句，“是不喜

欢它的造型还是不喜欢颜色”，这样的话顾客就很难以不喜欢的借口

进行搪塞。

在销售过程中，开放式问题和封闭式问题的交叉提问，是非

常需要技巧的，开放式问题问得太多的话，顾客的回答没有目的性，

销售人员很难收集到有用的信息；如果封闭性问题问的太多的话，顾

客则很有压力，沟通气氛过于紧张。

更多 作文 请访问 https://www.wtabcd.cn/fanwen/list/92_0.html
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