
绝对成交——专柜导购销售成交之实战特训

课程背景： 
当顾客来到专柜时，你是否站在顾客的角度，深入他的内心世界，认真地思考过以下问题：

● 为什么顾客会告诉导购员自己的真实需求，而不是顾左右而言他，这里面的原因到底是
什么?
● 为什么顾客会相信并且喜欢一位陌生的导购员，他是按照什么样的原则做出判断的?
● 为什么顾客会认为某款商品才是符合他实际需求的，在与顾客沟通的过程中，导购员是
如何介绍商品的?
● 为什么顾客觉得某个卖点或者功能，对他来说是非常重要的，导购员如何去找准并介绍
对应的卖点?
● 为什么顾客会提出种种的异议，他真正担心的是什么，导购员又要如何有效地化解顾客
的担心和顾虑呢？
● 为什么顾客会认为你所销售的商品物超所值，是什么样的原因让他决定购买的?

如果你对以上问题感到疑惑，有兴趣知道答案，那么这正是你需要学习该课程的原因。
本课程与大家分享的所有销售方法与技巧，都是我在现实工作中通过自我实践或观察他人的
提炼总结。这些方法与技巧不仅仅对我有很大的帮助，对我身边的朋友也有很大的帮助，对
于曾经参加我课程的学员们也有很大的帮助。

课程时间：2 天，6 小时/天
课程对象：专柜导购人员
课程方式：讲授、小组讨论、案例分享、案例解析与点评、实操演练

课程大纲
第一讲：如何制定接待策略
一、专柜位置靠后（顾客看过好几个品牌才过来）
问题分析：如果专柜的位置非常靠后，顾客已经看过好几个品牌才走过来，那么销售时会存
在什么样的问题？
举个例子：你的专柜位于卖场人行通道的第四个位置，客户一家家都看过了……
应对策略：
1. 暗示客户法
2. 纠结抉择法
3. 标新立异法
案例解析与点评
模拟演练：两人一组，进行模拟演练
二、专柜位置靠前（顾客看完本品牌后再去看竞品）
问题分析：靠前的专柜或专柜，容易被后面的竞争品牌盯上……
举个例子：竞品靠攻击板材的厚度成交了我的客户
应对策略：
1. 巩固防线：依靠自我优势树立标准
2. 先声夺人：提前弱化竞品优势、指出竞品弱势
案例解析与点评
模拟演练：两人一组，进行模拟演练
三、如何做好终端拦截（把顾客优先吸引到专柜）
存在问题：客户越来越少，商场禁止拉客户，我该怎么办？



举个例子：商场的电梯更换了入口，我的位置从最好变成最差
应对策略：
1. 投放广告
2. 堆些礼品
3. 整点动静
4. 迎宾请进
案例解析与点评
四、如何迅速判断顾客的性格模式，并调整接待方式
存在问题：有些客户总是对外冷冰冰的或者直接说随便看看 
举个例子：我和爱人去苏宁易购购买热水器……
应对策略：根据客户的性格，匹配与他相同的沟通方式
1. 优先观察：观察顾客的穿着、走路速度和姿态，预判顾客的性格：感性与理性
2. 调整身体语言：将自己的身体语言调整为与顾客同一频道
3. 调整接待方式：是贴近顾客还是给他空间？是开门见山还是旁敲侧击？
4. 调整介绍方式：感性客户的介绍语？理性客户的介绍语？
案例解析与点评
五、如何挽留顾客，让他不好意思走
数据分析：在专柜的停留时间越长，成交的几率越大
存在问题：顾客在我的专柜停留时间较短
原因分析：顾客为什么会在专柜时间停留时间较长？
应对策略：如何让顾客在你的专柜停留较长时间
1. 让客户坐在椅子上
2. 主动给客户递水
3. 让客户自己的体验
案例解析与点评
六、如何打消顾客的防范心理，并找准时机跟顾客沟通
存在问题：顾客不愿意和导购交流，自顾自的看
原因分析：顾客为什么会有防范心理
应对策略：
1. 给顾客一些空间和时间
2. 观察客户，找机会切入
3. 最好以赞美进行破冰
4. 提出精辟的观点，一下挑起客户的兴趣
5. 用提问的方式，撬开客户的嘴
案例解析与点评

第二讲：如何了解顾客的需求
一、在对顾客做需求调查时，导购员必须了解的信息
存在问题：在不了解顾客需求的前提下，讲了太多的话，都无法与顾客产生共鸣
举个例子：天河城买眼镜
应对策略：7W1H 的思维方式
1. What-客户对什么感兴趣
2. Why-顾客提出要求背后的原因
3. How-顾客购买商品后如何使用
4. When-顾客使用的时间
5. Wow-使用的人或关联的人



6. Where-在什么地方使用
案例分析
二、高效提出需求调查问题（让顾客愿意从正面回答）
存在问题：导购提出的问题，顾客不愿意回答
原因分析：
1. 问题过于生硬
2. 不注意提问的节奏
3. 对顾客的回答没用反馈
应对策略：
1. 在对话中提问，隐藏目的性
2. 由简单的问题开始，循序渐进
3. 对于顾客的回答要给予反馈
4. 避免开到尴尬或隐私的问题
5. 感觉客户有回答压力时，要在问题前做个铺垫
案例解析与点评
三、影响顾客的需求认知（使其需求与商品优势相一致）
存在问题：客户需求的商品，我这里无法满足
举个例子：客户需要一款 6英寸屏幕的手机
应对策略：
1. 询问客户需求背后的原因
2. 让客户再说出两个以上的其他要求
3. 帮助客户从多个要求中做最大价值的分析
案例解析与点评
四、顾客不说他的需求，而是表示“随便看看”
存在问题：顾客进店后总是说随便看看
原因分析：
1. 担心死缠烂打
2. 担心过于热情
应对策略：
1. 不要随意相信随便看看
2. 不要过于亲近，给他空间和时间，在周边等待机会
3. 对客户的回答进行认可，找机会切入话题
案例解析与点评
第三讲：如何做好商品介绍
一、筛选与提炼优势卖点，将它的刃口变得异常锋利
存在问题：导购总是讲了太多的卖点，顾客压根听不进去
举个例子：欧派橱柜的 10 大卖点
应对策略：
1. 提前对卖点进行初步的提炼和归纳
2. 优先将顾客关注的卖点
3. 其次把客户忽略但很重要的卖点也讲出来
4. 必杀技的卖点不要在开头讲，但要靠前
案例解析与点评
二、如何找到好的演示方法与演示道具，并做好演示工作
存在问题：导购讲了很多内容，但客户看起来似懂非懂
举个例子：所谓的实木门是不是实木的？



应对策略：
1. 根据顾客关心的问题，提前做好演示道具
2. 尽可能的让客户参与演示
3. 演示完毕后一定要问客户的感受
案例解析与点评
三、运用形象的比喻（让顾客听懂难以说明的道理）
存在问题：有很多技术的问题，无法用演示，我该如何讲的明白？
举个例子：自行车的无级变速原理
应对策略：
1. 平时多总结客户理解的难点，找到大众普知的事物进行参考比喻
2. 打比喻的时候所用的比喻必须是正面的，客户一听就明白
案例解析与点评
四、举一个好的例子，通过他人的实证取得顾客的信任
存在问题：有的导购举得例子，顾客停了一点反应都没有
举个例子：这款减肥药，你们小区好多人都在用……
应对策略：
1. 举得例子一定要具体，比如具体的时间，地点，人物等，让客户感觉很真实
2. 举得例子一定要有代表性，并与顾客的现实情况具有共同性
3. 注意例子的长短，控制好客户聆听的节奏
案例解析与点评

第四讲：如何有效应对价格方面的异议
一、卖场里面明码实价（顾客偏偏还要再优惠一点）
存在问题：商场已经明码实价了，但是顾客还是要砍价，怎么办？
原因分析：
1. 无脑型议价：不了解行情，没有任何根据的乱议价
2. 习惯性议价：平时买东西，养成议价的“好”习惯
3. 超预算议价：费用超预算，希望议价后到预算范围
4. 合理性议价：买卖要议价，只要是在合力范围之内
应对策略：
1. 针对正常的客户：重复产品的价值，坚守价格的底线
2. 针对特别难缠的客户，给予一些小礼品
3. 一定要降价的客户，导购自身倒贴的方式来处理
4. 通过展示商场的价格管理办法来说服
5. 通过竞品的价格对比来说服
6. 通过网上透明的价格来说服
案例解析与点评

第五讲：如何有效应对赠品、品牌、质量、功能方面的异议
一、发挥赠品的价值（使其正面推动顾客的购买行为）
存在问题：赠品问题谈的太早、赠品的价值没发挥出来、赠品谈的过于随意
举个例子：买卫浴送蚕丝棉被
应对策略：
1. 分析市场去同类行业都送什么赠品
2. 将赠品当做最后一根稻草
3. 赠送礼品时，要说明礼品的稀缺性、时限性和价值感



案例解析与点评
二、品牌美誉度较弱（顾客担心商品质量差、档次低）
存在问题：顾客说这个品牌没听说过，担心而退却
应对策略：
1. 直接询问客户担心的原因是什么
2. 用产品的实际价值去打消客户的疑虑
3. 虽然客户没有听说，但是我品牌在行业内的地位是
4. 用道具去证明，彻底打消疑虑
案例解析与点评
三、当顾客提出异议时（导购员应遵循的处理流程）
第一步：重复并认可顾客的异议
第二步：通过有效的提问，来确认顾客异议的真正定义和背后的原因
第三步：根据异议背后产生的原因做出处理，化解顾客的异议
处理顾客异议的方法：正面处理、背面处理、侧面处理
案例解析与点评

第六讲：如何有效处理成交时遇到的问题
一、如何准确识别顾客的购买信号（抓住成交的好时机）
存在问题：导购抓不住成交的时机，过早或过晚逼单，导致成交失败
举个例子：小鹏汽车试驾之后
应对策略：
1. 当顾客询问优惠或赠品时
2. 当顾客问道关于售后服务时
3. 当顾客转一圈又回来时
4. 当顾客纠结于某个问题时，解答完要顺势逼单
5. 当顾客仔细观察商品的细节时
6. 当顾客问怎么使用时
案例解析与点评
二、如何拉住与说服假装想走以及真的走了又回来的顾客
存在问题：顾客总是用你不怎样我就走来威胁导购
应对策略：
1. 第一次顾客要走的时候，拉住他，请顾客坐下来，给足他面子
2. 顾客已经表演过一次还要走，或者给了点优惠还要走，不要着急拉他，等到快走出两三
米再请回来
3. 顾客转了一圈又回来，导购对价格可以要定不放，但态度上一定要谦卑
案例解析与点评
三、如何跟顾客提出成交要求（有效推动顾客尽快下单）
应对策略：
1. 顺水推舟法
2. 选择成交法
3. 短缺成交法
4. 限时优惠法
5. 礼品赠送法
6. 价值总结法
7. 信心成交法
8. 比较成交法



案例解析与点评
四、如何做好连带销售（用轻松的方式迅速提升销售业绩）
存在问题：顾客答应成交后，直接开单就把他送出去了
数据分析：善于连带销售的导购与不做连带销售导购的业绩对比
应对策略：
1. 以搭配的方式做连带
2. 以轮换的方式做连带
3. 以优惠的方式做连带
4. 以补零头的方式做连带
案例解析与点评


