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前言

　　生活中，我们经常听到&ldquo;导购&rdquo;一词，顾名思义，&ldquo;导购&rdquo;即是引导顾客促
成购买的过程。
很明显，导购员的主要职责就是帮助消费者作出决定，实现购买。
但当今社会激烈的市场竞争已经很明显地体现在了销售行业，这也给导购员的销售工作带来很大的压
力。
　　那么，销售业绩不佳的导购员，你是否想过：为什么同样从事销售工作，人们的销售业绩却千差
万别？
为什么你的同事和竞争对手深得顾客青睐、生意红红火火，而你的薪水只能勉强度日？
难道是你不够努力？
不是！
因为你总是热心地为每一个顾客服务。
难道是你的产品不够好？
不是！
因为你所销售的产品的市场覆盖率一直名列前茅。
或者是你的顾客真的不需要产品？
更不是！
因为他在拒绝你之后明明买了其他导购员的同类产品。
那么，你业绩不佳的原因到底是什么？
很有可能是因为你忽视了一点，那就是：导购员是靠嘴吃饭的，只有会说话才能做好销售。
　　俗话说：&ldquo;买卖不成话不到，话语一到卖三俏。
&rdquo;毋庸置疑，一名出色的导购员最大的本领也无非是具有出色的说话能力。
可能有些导购员会说：&ldquo;我的口才不错啊，为顾客推荐产品时也能对答如流。
为什么这些顾客还是那么难摆平呢？
&rdquo;这里，我们首先要清楚的一点是，顾客不是用来摆平的，而是要对其进行说服的。
假如你没有认清这一点，那么，你与顾客的关系就会停留在带有明显营销目的的利益交往上，顾客还
会愿意听你诉说吗？
此时，即使你再会说话，也不能打动顾客了。
　　的确，说话人人都会，但作为一名导购员，更要懂得谈话的技巧。
我们常常看到在销售中因一句话而毁了一笔业务的现象，实际上，这就是因为导购员只会说话而不会
说服。
导购员的语言能力在一定程度上决定了他的生存状况，导购员如果能避免失言，业务肯定有所改观。
　　也许你又会问，怎样才能成功说服顾客？
怎样才能成为一名优秀的导购员？
其实，任何能力都是不断锻炼出来的，口才也是训练出来的，是&ldquo;一分天才，九分努力&rdquo;
的结果。
　　本书正是从如何说服顾客出发，从如何开场破冰、处理顾客异议、应付顾客出的难题、讨价还价
、促成购买等几个方面来写，为导购员提供了一些简单的销售技巧，可供参考。
希望每位读完本书的导购员都能从中得到启迪，并将这些交谈技巧应用到自己的实际工作中去，成为
一个成功的导购员！
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内容概要

　　没有好口才，休想成为业绩出众的导购。
顾客来来往往，收益不是坐等而来的。
导购一定要懂得用语言“敲击”顾客的心，架起一座沟通的桥梁，深入顾客的内心，激发顾客的需求
与欲望，用最有效的话语实现快速成交。

　　《导购这样说才成交》从导购实战能力出发，阐释如何应对销售中经常遇到又不好解决的问题，
结合经典案例，演绎出诸多极具挑战的场景，生动展示了导购在特定情境下如何掌控主动、巧妙应对
、把握心理、挖掘需求、迎合他人、得到信任、融洽沟通、促成成交。
让读者快速提升导购技巧，让自己的业绩蒸蒸日上！
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第一章 ◆练好嘴皮子，导购出口就抓顾客心
　掌握最佳语速，让顾客听得清楚
　掷地有声，说话就是要自信
　控制好语调音色，言语间显得更可靠
　说有感情的话，让顾客感受到你适度的热情
　看准顾客的神色与目光，再说对胃口的话
　说话言简意赅，准确说出要表达的意思
　有一定的素养再说话，显得更专业
　灵活机动，说话时给自己留好后路
　不会笑的导购员，再会说话也无用
　说话会推敲，看准顾客一样话百样说
第二章 ◆服务规范不能少，专业的语言令人信服
　迎接顾客的语言要规范，不可漫不经心
　为顾客引路时，语言与动作配合要自然
　平和待客，不能表现出急于成交或爱搭不理
　送客时更要把话说到位，顾客还会再来光顾
　赞美顾客必不可少，但还请找准了点
　与顾客交谈的距离和分寸要把握得当
　注意说话时的表情，切莫阴晴不定
　小心自己的口头语，说话时展现你的“专家态”
　不要使用诋毁同类产品的语言，导购要有职业道德
　待客时哪些话是不能说出来的“忌语”
第三章 ◆开场“破冰”有技巧，妙语打开推销局面
　看人说话，和顾客搭讪有技巧
　看清顾客环顾后所凝视的商品，找话题切入
　老顾客来了，必要的寒暄不可缺少
　顾客只是漫不经心地浏览，你该说点什么
　顾客见没有自己需要的那个品牌产品，转身就将离开
　顾客有意躲着导购时，说什么话应对
　面对冷冰冰的顾客，说点什么话“激发”他
　顾客说“我只是随便看看”，该怎样暖场
　顾客想看某商品时，被同伴阻拦
　对特殊的客户该怎么进行推销
第四章 ◆谈话步步深入，挖掘和创造客户的强烈需求
　巧妙探问顾客的经济能力与家庭状况
　顾客貌似没有任何需要时，说什么话深入挖掘需求
　委婉询问顾客使用过什么类似产品
　观察顾客的外貌，进行一些有针对性的推荐试探
　观察顾客同伴，由朋友来挖掘他的需求
　抓住顾客的提问点，了解到客户的真实所需
　给顾客一点“刺激”，令他感到产品的必需性
　遇到年龄相仿的顾客，用感同身受的话来激起他的需求
　放大顾客的需求，巧说话使其感到需求紧迫
　顾客特别需求之处，就是交谈时要挖掘的点
第五章 ◆遭受顾客的拒绝时，如何从容继续对话
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　你不用介绍了，我在网上都看过，评价不太好
　我暂时不需要，家里有类似产品还没使用
　我觉得这个真的不适合我，算了吧
　不是给自己买，我得回去问问需要的那个人的意见
　我想再去别家看看，斟酌一下
　我朋友就买的这个，我不想和他买一样的
　你们没有新货了，那我就不要了
　我这个年龄用这个不合适，先不买了
　这个是处理的啊，肯定质量不好，我不要了
　我倒是挺喜欢的，但朋友说这个不好
第六章 ◆说话动个心眼儿，别让价格异议成阻碍
　价不符实啊，你们卖得也太贵了吧
　别人家和你这个差不多的东西，价钱比你们便宜不少呢
　在你家买过多少东西了，你也不给我再便宜点
　赠品什么的我不需要，直接在价钱上给我优惠些就行了
　其实这个东西你再便宜20块，我肯定就要了
　顾客对价格有顾虑，就开始挑产品各种毛病时
　这两件东西差不多啊，怎么价格差这么多
　我等你们有优惠的时候再来看看吧
　这东西我真的非常满意，但这个价格太难以接受了
　优惠那点没有意义，你送我一个××吧
第七章 ◆面对顾客的种种抱怨，做何回答才能化解
　你们服务也太差了吧，都没人搭理我
　买的时候服务挺好，售后服务也太差了吧
　我就是按你们说的做的，什么效果都没看到
　我买的时候那么贵，现在这么便宜了
　没有质量问题，顾客认为不合适硬是要求退货
　你们导购也太能吹了，怎么可能有那么好
　赠品倒是不错，主产品却不太令人满意啊
　你们处理问题的效率太低了，我没有耐心了
　是过了保修期，可我都没怎么用就坏了你们不管吗
　那个人什么态度啊，是不是要找投诉啊
第八章 ◆沟通详尽有针对性，打消顾客心中的疑虑
　顾客嫌麻烦，懒得进行试用体验
　试用完毕顾客感到不是很喜欢
　顾客心里早有决定买的产品，只单纯想试试你家的东西
　用完之后，顾客诉说产品的很多缺点
　试用的时候挺好，回家再用就不一样了
　你们产品的成分太多，对健康有害吧
　顾客觉得这个牌子没听说过，不敢购买
　看着还行，可我买回去了家人估计不会喜欢的
　这个产品对老人和孩子是不是不好
　顾客感觉没什么新意，很不屑于购买
第九章 ◆顾客出难题，你有巧言扭转乾坤
　你是新来的不了解产品吧，叫你们经理来
　你们这做工也太差了吧，这个也敢卖
　不断砍价软磨硬泡的顾客，你该说点什么“狠话”
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　我正价刚买的你们就打折，该怎么赔偿我这差价啊
　顾客非要等待新品，对眼前产品嗤之以鼻
　顾客心情不好，总是以挑衅的语气说话
第十章 ◆顾客形形色色，导购员说话要“看人下菜碟”
　顾客对产品很有研究，提问非常有专业性
　家长为孩子选商品，孩子不喜欢该如何引导
　遇到警惕性很高的顾客，你说什么他都半信半疑
　多名女性顾客一起来购买时，你该如何兼顾着说话
　面对比较木讷的顾客，怎样才能打动他
　当性格优柔寡断的顾客左右为难时，你该怎么说
　参考文献
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章节摘录

　　自信心是一个人成就事业的心理基础，曾有位大师说过：&ldquo;你想要成为什么样的人，你才会
成为什么样的人，做什么样的事。
&rdquo;对于从事销售行业的导购员来说，自信心更加重要。
而在与客户沟通的过程中，导购员的自信一般体现在说话的音量上，一个说话掷地有声、不卑不亢的
导购员，才能表现出对自己、对产品的自信，也才能赢得客户的喜欢和尊敬，从而取得优异的成绩。
如果总是在想&ldquo;我这次会不会被拒绝&rdquo;、&ldquo;客户会欣赏我吗&rdquo;、&ldquo;我说的
是否正确&rdquo;等等，那你还能把想要表达的意思流畅地表达出来吗？
可见，自信与语言的表达是相辅相成的。
　　所以，导购员必须征服自卑，建立自信，进行积极的自我激励，大胆地表达与展现自己，在说话
时掷地有声，从而亮出自我风采，取得成功。
　　销售情景：　　羞涩的陈杰毕业后，和很多朋友一样，做了导购员。
但面对客户，他从来都是面带羞怯，走路时步子迈得非常小，说话声音小得只有他自己听得见有时甚
至还结巴。
　　&ldquo;我想今天可能没有我的订单，是吗？
&rdquo;他小心翼翼地对客户说。
　　&ldquo;什么？
你再说一遍？
&rdquo;客户在电话那头说道。
　　&ldquo;我想问的是&hellip;&hellip;今天&hellip;&hellip;是不是没有我的订单？
&rdquo;陈杰支支吾吾地再次说了一遍。
　　&ldquo;不知道你说的什么，再见！
&rdquo;客户就这样挂了他的电话。
　　这种情况陈杰已经遇到过无数次，在他看来，作为导购员，似乎就比客户矮一截，哪里敢大声说
话？
　　分析：　　和陈杰一样，很多导购员似乎都有类似的想法：对方是客户，足购买方，千万不能得
罪他。
抱着这样的想法，在与客户交流时，这些导购员对客户的态度往往带着歉意，小心翼翼地奉承客户，
甚至都不敢提高说话的音量。
而这样的态度会给客户一种感觉：这个导购员对自己缺乏自信，对自己销售的产品也没有信心。
客户在面对这种导购员时，往往感到不耐烦，他们可能会生硬地拒绝、冷落怠慢或者有礼貌地请他走
开。
总之，客户是不愿与这样的人做生意的。
　　而事实上，作为导购员，一定要摈弃自己这种不正确的想法，职业没有高低贵贱之分，只要在自
己的岗位上踏踏实实地努力工作，就能实现自身的价值。
在与客户接触时，只有先摆正好这一心态，才能不对自己妄自菲薄，才能不卑不亢地说话，做到字字
珠玑、掷地有声。
　　的确，业绩好的导购员都有动听的&ldquo;声音&rdquo;，他们一旦开口就会让客户觉得&ldquo;多
有自信的一个人啊&rdquo;，&ldquo;他的产品肯定不错&rdquo;，其声音给人一种迷人、令人舒服的感
觉。
那么，我们如何使对方愿意听我们说话且在说话上达到展示自信的效果呢？
　　1．音量的大小要适中　　音量的高低能够反映一名导购员的素养。
音量太小，则显得你信心不足，说服力不强。
而说话自信，并不是要我们趾高气昂，因为音量太大，音量过高容易给人一种缺少涵养的感觉，会造
成太大的压迫感，使人反感。
　　2．发音清楚，层次分明　　发音要标准，字句之间要层次分明。
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改正咬字不准的缺点，最好的方法就是大声地朗诵，久而久之就会有效果。
　　3．语气肯定　　导购员在说话的时候，要想有效地增加客户对你的信任程度，增加成功销售的
概率，就要尽量表现出自己的果断、自信，不可含糊不清，最好不要经常使用&ldquo;可能、或许、大
概&rdquo;等模糊不清的词语。
因为如果客户觉得你信心不足，就势必很难相信你说的话。
　　4．说话简洁、清晰　　导购员说话一定要自信、简洁、清晰，不要哕嗦，不要说一些无关紧要
的话，反复重复自己的话更是不自信的表现。
为此，在说话的时候，你需要先把你想说的要点想清楚，整理好自己的思路，用简洁、清晰的话来表
达清楚自己的观点，在较短的时问里给客户一个清晰的概念，会使客户感到愉快。
　　5．自信、愉快的笑声　　身体语言中最重要的就是微笑。
作为导购员，如果你是一个内向、冷漠的人，不妨经常抽出一些时问来对着镜子笑一笑，早上起床时
也可以对着镜子笑一笑，逐渐养成习惯，让自己的面部表情丰富一些。
　　总之，作为导购员，我们要正确地认识和评价自己，突出自己的优势，一定要把自己放在与客户
平等的位置上，用自信赢得客户的尊重！
　　&hellip;&hellip;
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