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《家具建材销售这样说，这样做》

内容概要

对于家具建材行业的终端销售来说，该如何提升销售能力呢？商家在招导购的时候，一个非常重要的
要求就是“口才好”。不可否认，口才在销售中是很重要的。但什么才是好口才呢？好口才不是夸夸
其谈，不是信口开河，而是要学会如何与顾客沟通，如何获取顾客的信任，如何赢得顾客的心。沟通
是销售的一个重要过程，销售沟通的宗旨就在于动之以情，晓之以理，诱之以利。为此，销售沟通不
是单纯地只需要好口才，还需要对顾客心理、产品专业知识、社会常识、表达能力、沟通能力的掌控
及运用。
具体来说，在销售之前，你首先需要将你自己“销售”给顾客，让顾客接受你，认可你；你需要准确
把握顾客的需求，做好顾客的“消费顾问”，将适合的产品推介给顾客；你需要巧妙地解答顾客的各
种困惑，消除顾客的各种疑虑；你需要练就一双“慧眼”，以足够的悟性判断出顾客的购买信号，并
适时地“推”顾客一把，让顾客变意向为行动⋯⋯只有这样，你才能成为一名真正的优秀导购，你的
职业道路才会越走越宽。
为了帮助大家提升销售能力，提升销售业绩，我们特地编写了本书。《家具建材这样说，这样做：门
店导购一学就会的情景演练》中，我们依托多年来的家具建材销售实践与培训经验，大量收集整理了
家具建材过程中经常遇到的诸多情景，并将每个情景划分为“错误应对”、“情景解析”、“正确应
对示范”三大模块，即依照麦肯锡发现问题和分析问题的方法论有步骤地解决问题，力求循序渐进地
启发读者的思维，一步步帮助读者取得骄人的销售业绩。
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书籍目录

第一章顾客要这么接待
情景1：正忙碌着，却有顾客前来光顾了 /003
情景2：没有顾客时，导购不知道该干什么 /006
情景3：顾客表情冷漠，不爱搭理导购 /011
情景4：顾客非常有个性，该怎么应对为好呢 /014
情景5：有些顾客实在不好沟通，真是累 /025
情景6：顾客看了一圈，突然产生了不满情绪 /033
情景7：顾客是朋友或熟人介绍来的，不知该如何接待比较好 /035
情景8：老顾客来了，不知道如何接待比较好 /038
情景9：接待了一位老顾客，不知怎的，他最后悻悻地离开了 /044
情景10：同行顾客之间意见不统一，不知道该听哪位的 /047
情景11：顾客带着木工师傅来，看样子是准备看好款式后自己做 /050
第二章产品要这么推介
情景1：导购要为顾客讲解，顾客却说“我随便看看” /055
情景2：向顾客做推介时，顾客总是不爱言语 /059
情景3：顾客问：“这款沙发有红色的吗？” /061
情景4：顾客对导购的推介好像没有什么兴趣 /063
情景5：顾客总是拿其他品牌其他门店的产品来作对比 /068
情景6：顾客说话模棱两可，不太明白是什么意思 /071
情景7：顾客总是询问一些专业问题，烦死了 /074
情景8：顾客有点心不在焉，不知如何才能吸引他的注意力 /079
情景9：顾客在看产品时，闲逛顾客“插嘴”影响了她 /083
情景10：顾客转了一圈，什么话都没说就打算离开 /086
情景11：已经详细向顾客说了每个卖点，顾客却还是不知道这产品有什么好 /088
第三章疑虑要这么消除
情景1：你们怎么会找×××代言呢 /097
情景2：你们真的是国际品牌吗 /100
情景3：你们这个是新品牌吧，以前都没有听说过 /103
情景4：你们和××的产品很类似，到底谁仿谁啊 /106
情景5：款式还可以，不过材料好像不是很好 /108
情景6：顾客总是抱有怀疑态度，不愿相信导购的话 /110
情景7：你们新产品上架的速度实在太慢了 /114
情景8：你们的产品质量也太差了吧，这儿都有划痕了 /116
情景9：顾客总是横挑鼻子竖挑眼/态度不好 /119
情景10：产品存在某些缺陷，怕说出来会让顾客退却 /123
情景11：顾客所提出的不足之处确实存在 /126
情景12：顾客所提出来的意见或看法是错误的 /128
第四章价格异议要这么处理
情景1：顾客看了标价或听了报价，转身就要离开 /135
情景2：东西还不错，就是太贵了 /139
情景3：明明是促销不讲价的，顾客还是要还价 /142
情景4：我是你们店长的朋友，怎么着也得优惠点吧 /144
情景5：我不要赠品/积分，直接给我打个折扣吧 /147
情景6：隔壁店/××品牌比你们便宜很多 /150
情景7：我都来了好几趟了，再给打点折吧 /153
情景8：我是你们的老顾客介绍过来的，可以优惠多少 /156
情景9：人家促销都四折、五折，你们的怎么还只打八折 /158
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情景10：你们产品的折扣力度这么大，是不是有什么质量问题啊
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精彩短评

1、有句销售行话说：“占争论的便宜越多，吃销售的亏越大。”一本大大超乎我想象的家具销售书
，市面难得有，好好阅读完
2、卖家具不能只用“口”还得用“扌“
3、家具建材销售这样说这样做
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精彩书评

1、在任何销售中，最忌讳的就是直白。俗话说，“打人不打脸，揭人不揭短”，一般的人最忌讳在
众人面前丢脸、难堪。如果你想与顾客达成交易，就绝不能让他们丢了面子。在与顾客沟通时，如果
发现他在认识上有不妥的地方，绝不能直截了当地指出，说他这也不是，那也不对。康德曾经说过：
“对男人来讲，最大的侮辱莫过于说他愚蠢；对女人来说，最大的侮辱莫过于说她丑陋。”在与顾客
沟通时，一定要看交谈的对象，做到言之有物、因人施语，要把握谈话的技巧、沟通的艺术，要委婉
忠告。即使顾客有缺点，当面批评、教育或者大声指责都是不恰当的。记住我们的身份，我们只是处
于合作者的立场。指责、批评只会导致顾客对我们的怨恨与反感，感谢、赞美才是较通用的、有效的
词语。为此，在顾客面前，我们要学会多赞美，少批评。
2、导购是引导顾客进行消费的人，只有让顾客有了好的心情、好的体验，才能使得导购的过程更加
愉悦和顺畅。顾客突然间的不满，多是由于导购服务不到位造成的。如果导购能意识到问题所在就应
该及时地作出解释，将小问题消灭在萌芽中；如果实在是不清楚症结所在，也应该虚心地向顾客请教
，只有这样，顾客的不满才不会像滚雪球一样愈演愈烈，导购的过程才能得以继续。
3、保持正确的“待机”姿势去别人家做客，如果主人懒洋洋的，没有笑容，或者光顾着看电视，你
是不是会感觉不受欢迎？同样，如果导购在等待客人上门的这个“待机”阶段，只是坐在柜台看报纸
、做各种小动作或与人聊天等，而不是严阵以待顾客的话，同样会使顾客感到不满，从而影响顾客的
情绪。因此，在“待机”阶段，导购除了要站在正确的位置，还应该保持正确的待机姿势。通常情况
下，正确的“待机”姿势应该是这样的：面带微笑，将双手自然下垂轻松交叉于身前，或双手重叠轻
放在柜台上，两脚微分平踩在地面上，身体挺直、朝前，站立的姿势不但要使自己不容易感觉疲劳，
而且还必须使顾客看起来顺眼。此外，在保持微笑的同时还要以极其自然的态度观察顾客的一举一动
，等待与顾客做初步接触的良机。当然，长时间的保持站立难免会让人感到疲劳，尤其是对于那些门
店生意兴隆、一天到晚都在忙碌着的导购。在这种时候，导购可以自己寻找一种让自己放松的姿势，
只要不会让顾客感觉不舒服就可以了。
4、沟通中，“合拍”很重要，拍子和上了才会一步一步地走下去。作为导购，只能自己去适应顾客
，而不能要求顾客适应你。因此，在和顾客交谈时，导购一定要根据顾客的习惯进行适当调整，尽量
使自己的语气语调和顾客同步。如果顾客说话时常停顿，我们也得和他一样时常停顿。如果顾客慢条
斯理，就要放慢说话的速度，这样他才听得更为真切；否则即使我们说得再好，他可能还没反应过来
，根本没有听懂我们说的话。
5、实用型书，内行看门道，外行看热闹。这话说的就是那些不懂如何卖家具和买家具的人，看完本
书我想你不再是一个外行人了。对于家具建材行业的终端销售来说，该如何提升销售能力呢？很多商
家在招导购的时候，一个非常重要的要求就是“口才好”。不可否认，口才在销售中是很重要的。但
什么才是好口才呢？好口才不是夸夸其谈，不是信口开河，而是要学会如何与顾客沟通，如何获取顾
客的信任，如何赢得顾客的心。沟通是销售的一个重要过程，销售沟通的宗旨就在于动之以情，晓之
以理，诱之以利。为此，销售沟通不仅需要好口才，还需要掌控运用顾客心理、产品专业知识、社会
常识、表达能力、沟通能力。书中每个情景都划分为“错误应对”、“情景解析”、“正确应对示范
”三大模块，即依照麦肯锡发现问题和分析问题的方法论有步骤地解决问题，力求循序渐进地启发读
者的思维，一步步帮助读者取得骄人的销售业绩。
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