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前言

门店销售是所有销售环节的末端，在整个销售体系中具有举足轻重的作用，产品销售如何就看这临门
一脚了。
    为了在最短的时间达成销售，大家都在打促销战和价格战，商家之间争位置、抢资源，但最终都要
回归到终端销售人员的销售拉锯战。
谁能说到顾客心坎里，谁能把顾客说得开心，谁能把顾客说得舍不得离开，谁才可能是最终的赢家。
    一线导购促销员与顾客接触最频繁、最密切，他们是与顾客的直接对话者，其销售说话技巧直接影
响到商品是否热销。
销售说话技巧是导购的一种在洞察顾客心智的基础上燃起其购买欲望的沟通技巧。
    每位导购都会遇到下面的几个问题：市面上的产品同质化严重，作为导购该怎么讲?竞争对手某款产
品功能和我的一样，但价格更低，该怎么应对?产品有很多卖点，怎么直观演示给顾客看，打动顾客使
其购买?不同身份、不同需求的顾客，导购该怎么接待?怎样有针对性地介绍?这些客观存在的问题，只
靠理念的灌输永远无法化解，只有具体分析怎么做，才能迎刃而解。
    俗话说：买卖不成话不到，话语一到卖三俏。
准确又生动的销售语言技巧，能够创造让顾客敞开心扉的良好沟通氛围，能够深入了解顾客需求，并
能够用自己的语言让顾客理解自己所销售的产品能够满足他的需求。
    导购促销员要想业绩骄人，就需要规范自己的言行，让自己的语言高效地达到目的。
同一款产品，100个导购员会有100种说法，高效成交的往往不超过10个。
对于导购促销员来讲，最需要掌握的是能促成成交的方法与技巧，解决实际问题。
    本书介绍了卖场上最直接、最便利、使用率最高的一线导购促销口才训练与实用技巧，可在最短的
时间内帮助导购提高说话能力和销售技巧，提高销售业绩。
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内容概要

《金牌口才训练实用丛书:导购促销口才训练与实用技巧》讲述了提升口才的基本方法和训练技巧，具
有很强的实用性与操作性。
相信《金牌口才训练实用丛书:导购促销口才训练与实用技巧》一定能帮助你成为最具魅力的说话高手
。
一个人会不会说话，常常关系到能不能成功。
无数成功事例说明，人具有可塑性，只要加强口才训练，掌握正确的训练方法，即使天生不善言谈，
也能练出好口才。
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书籍目录

第一章有效说话让顾客心动，成交从留住顾客开始 前几分钟至关重要，让开场白充满趣味 引导顾客
，让顾客对产品产生兴趣 对待随便看看的顾客，注重用话语引导 打破沉默，引导顾客参与交流 人情
味要浓，与顾客做好情感沟通 察言观色，找到顾客的兴趣所在 热情产生动力，用热情感化顾客 高效
成交，顾客需要什么就说什么 因势利导，选准介绍产品的时机 获得认同，让顾客参与体验 没有卖点
就没有销售，把卖点说得闪亮动人 赞美顾客，成交从制造好感开始 贬低同行的产品，就是在贬低自
己 第二章了解顾客的期望，把话说到顾客的心里去 了解顾客的真实需求，是销售的重要环节 要把产
品卖给顾客，就得唤起顾客的购买欲 成交从了解开始，引导顾客说出真实期望 事实就是说服力，让
顾客亲自体验产品 用“加垫子”的技巧了解顾客需求 让成交更进一步，挖掘顾客的潜在需求 销售是
一种互动过程，要时刻注意顾客的反应 对于目标模糊的顾客，帮助顾客认清购买需求 倾听体现尊重
和关心，善于听取顾客意见 介绍要选准方向，卖点要对准顾客需求 利用顾客趋利避害的购买心理来
提升销售业绩 第三章把销售的话语说得深入人心，让顾客快速做出购买决定 相信自己的产品，先说
服自己才能说服顾客 开口之前，先让自己成为产品专家 提炼富有感染力的卖点，让消费者产生共鸣 
尽力展示产品的好处，用利益打动顾客 吸引顾客的注意力在产品的好处上，强化购买欲望 敢于暴露
产品的缺陷，赢得顾客信任 从顾客角度出发，才能把话真正说到顾客心里 突出产品的价值和特色，
让顾客觉得物有所值 有一说一，不随意夸大产品的性能和价值 让顾客行动起来，以良好的体验打动
顾客 当顾客感到可有可无时，加强产品功能和附加值的介绍 话题要避免重复，介绍产品的说法和角
度要多 把产品和客户需求结合起来，让顾客更容易接受产品 强调顾客的核心关注点，将会事半功倍 
让顾客听得明明白白，介绍不能过于专业 从细节展示，让顾客充分感受 面对多个顾客，如何不自乱
阵脚 当顾客指出产品的缺点时，要沉着应对 第四章顾客有异议时，如何说服让顾客满意 明明店里琳
琅满目，可顾客却说东西少 店里没有顾客想要的商品 顾客认同产品但却不认同品牌 顾客喜欢某个产
品，但却借口离开 顾客喜欢产品，但陪伴者反对 顾客对产品介绍没有耐心 产品仅余一件，顾客却要
新品 顾客认为产品有瑕疵 顾客对产品质量提出质疑 顾客看好其他店的产品 顾客为别人选购，担心不
合适 顾客对产品功能有异议 顾客态度不好，对服务不满 第五章顾客讨还价，如何说服促成交易 价格
已经很低，顾客仍旧不满意 购买数量多，顾客借机要求降价 价格降到了底线，顾客还要求再降 顾客
多次来店，迟迟没有购买 顾客称价格高，拒绝购买 顾客对特价商品心存顾虑 价格便宜顾客却不放心 
顾客认可产品款式，担心产品质量 顾客想买却说没钱 顾客说现金不够，过几天再来 顾客称产品价格
贵，要求降价 顾客称产品不够档次 顾客决定购买时犹豫不决 第六章促销时如何说，才能让顾客更满
意 顾客对促销活动不感兴趣 顾客抱怨促销力度小 面对低价格，顾客持怀疑态度 不给顾客赠品，顾客
放弃购买 顾客不要积分和赠品，直接要求降价 顾客对无保修产品不放心 顾客拿同类促销产品做比较 
打折和赠品顾客都想要 顾客只喜欢赠品，对促销产品没兴趣 顾客主动要求对喜欢的产品促销打折 第
七章见什么人说什么话，面对不同顾客要有不同说法 面对不同性格顾客，采取不同的销售方式 面对
吹毛求疵的顾客，要耐心与热情 面对挑剔的顾客，要顺应顾客 面对高傲的顾客，要满足他的自尊心 
面对圆滑难缠的顾客，要察言观色投其所好 面对和气型的顾客，要帮助他下定决心 面对了解产品的
专业型顾客，要摆出请教的姿态 面对青年顾客的销售策略 面对中年顾客的销售策略 面对老年顾客的
销售策略 顾客充满疑虑时，要多寻找证据 顾客反应冷淡时，尽量活跃气氛 顾客产生愤怒时，要表现
尊重与理解 第八章各行业导购销售说话技巧 化妆品行业导购销售说话技巧 家电行业导购销售说话技
巧 药品行业导购销售说话技巧 建材行业导购销售说话技巧 图书行业导购销售说话技巧 汽车行业导购
销售说话技巧 房地产行业导购销售说话技巧 玩具行业导购销售说话技巧 办公行业导购销售说话技巧 
第九章运用销售策略，让成交倍增 让顾客明白一分钱一分货 给顾客出价的机会 让顾客明白价格贵的
原因 让他做贵宾，满足他的自尊心 少幅让价策略 先谈价值，后谈价格 已让利了，顾客仍还觉得价格
高 多重报价，让顾客不再还价 以坚定的语气说明不降价的理由 第十章掌握促成顾客成交的话语，让
顾客无法拒绝 让顾客产生立即购买的欲望 当顾客说再比较比较 顾客多次试用却迟迟不买 试探顾客的
购买意向 为顾客制造紧迫感 让犹豫的顾客快下决心 顾客对产品百般挑剔 让顾客做出肯定回答 让顾客
感觉到你的真诚 没有热情就没有销售 满足顾客表达异议的欲望 给顾客一些补偿，让他心理平衡 将顾
客的反对意见转换成购买理由 找到顾客的隐藏异议 软化不同意见 解除顾客的疑虑 化解顾客对产品的
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误解 成为让顾客信赖的顾问 给顾客适当的优惠 主动请求成交 促使顾客有紧迫感和压迫感 利用顾客的
从众心理 假设成交法 启发引导顾客的需求 第十一章顾客退货的应对话语 顾客因质量问题要求退货 购
买产品后，顾客找各种理由要求退货 没有质量问题顾客却要求退货 产品已过退货期，顾客仍要退货 
产品质量有问题，顾客要求赔偿 抱怨产品不好，要求退货

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<导购促销口才训练与实用技巧>>

章节摘录

版权页：   最后必须指出的是，导购员在“揣摩顾客需要”这一步骤中，特别要注意与“商品提示”
结合起来。
比如，一边出示几种商品给顾客看，一边注意观察顾客的表情，倾听顾客的意见，询问顾客的要求，
然后，再出示顾客感兴趣的商品，“商品提示”和“揣摩顾客需要”两个服务步骤交替进行，如同车
上的两个轮子，共同推动销售工作。
 介绍要选准方向，卖点要对准顾客需求 在产品日益同质化的今天，顾客已经不缺产品资源，因此，
导购员向顾客推销产品时，必须事先熟悉产品的性能和特点，归纳产品的优势，给产品定好位，挖掘
并提炼出产品卖点，才可以顺利推出手中的产品。
 在产品知识这方面，导购员不乏培训，导购员的产品资料中已经帮助顾客归纳总结了产品的卖点，甚
至连销售话术都准备好了，信誓旦旦地说：只要把产品的卖点都讲清楚，就不信顾客不动心！
结果，顾客并没有购买产品。
那是为什么呢？
 事实上，掌握了产品知识，并非等于顾客就能够接受我们的产品。
 这在很大程度上，是源于我们的沟通技巧，很多导购员都认可：对顾客没有需求的产品，顾客是不购
买的。
  因此，从我们自身角度出发，顾客不肯接受我们的产品，我们没有将产品卖点转化为顾客的需求，
是一个很重要的原因。
 比如一款手机，能快速一键上网玩牧场游戏，这是个很好的卖点，可是如果顾客没有需求，它就不是
卖点，没必要讲。
如果你上来就给顾客讲此款手机能一键偷菜偷宠物，但他从不玩牧场，这个功能就一点用都没有。
 卖点，是为了迎合顾客需求点，能满足顾客需求的产品用途都是卖点。
在没有了解到顾客需求之前，千万别讲“卖点”。
 一次，一对夫妻走到某品牌柜台前，看到欧式抽油烟机。
 妻子说：“老公！
这个好漂亮，买这个吧。
” 他老公似乎很在行地说：“不行，这个吸力不大，好看不好用。
” 导购介绍了A款抽油烟机：“你好，这一款吸力大，是中式机，适合中国人用。
” 他妻子说：“对，不错，而且这个好看也不贵。
” 听顾客这么一说，导购感觉她一定有钱，A款售价近3000元，是最贵的中式机，就想一定要卖一台
贵的给他们。
 后来顾客又看了B款（比A款便宜），导购就对他说：“B款，吸力没有A款大。
” 男顾客问：“为什么没有A款的大？
” 导购：“B款是小厨房用的，小厨房更为适合。
” 女顾客好奇地问：“那A款在小厨房呢？
”
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编辑推荐

《金牌口才训练实用丛书:导购促销口才训练与实用技巧》介绍了卖场上最直接、最便利、使用率最高
的一线导购促销口才训练与实用技巧，可在最短的时间内帮助导购提高说话能力和销售技巧，提高销
售业绩。
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