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运做，细节已引起众多厂家的重视，而作为社区营销中与消

费者沟通的问题，也引起了营销人的关注。如何更高效的促

成销售，和消费者成功的沟通。笔者在负责某奶业公司河南

的销售工作，在产品上市初期，充分利用社区营销，取得了

良好的业绩。 社区营销的核心是沟通，沟通的目的是销售，

如何与消费者沟通，决定着销售的成败。 一、沟通交流获取

购买的信息 和消费者沟通、交流的过程，是引导他，使之对

产品有所了解，并产生兴趣的一个过程。在这个过程中，要

把握消费者的一些表现，这些表现能使你捕捉到消费者的心

理，能够加速成交的机会。感兴趣的消费者会有下面的几种

表现： 1、比较认真的听你说话，很自然的和你聊天。这说

明他对你有好感，愿意和你交流，要把握机会，加深双方的

感情。 2、观看产品，甚至拿着爱不释手。这说明他对产品

产生兴趣，他看的目的是为了发现一些问题，看看有没有不

满意的地方，这时要打消他的疑虑，增强他的信心。 3、他

想更加全面的了解产品及公司更多的情况，这时要简明扼要

的介绍，他要求详细介绍时在告诉他更多。 4、仔细的询问

价格、政策、优惠等，甚至会提一些反对意见，比如价格太

高、包装颜色太深等。对这些问题要耐心的解释，通过不同

的对比，如价格高，但是量比同类产品多，消费者更乐意买

实惠的东西。 对于消费者的种种表现，要及时把握，认真回

应，解答疑问。同时，要能够善意的理解别人，在适当的时



候，可以向消费者提供一些好的建议，比如，不要空腹喝牛

奶，最好吃一些面包或者小馒头等，扩大与消费者的交流范

围，增进感情。 在和消费者的交流过程中，要讲究策略，不

要把自己公司、产品等所有的优势全部告诉他，使自己有一

个回旋的余地。 二、社区营销中说服消费者的技巧 消费者往

往会出于自我利益的保护，在没有完全了解产品带给他的利

益或满足自己的要求时，他就有可能拒绝。而做为销售人员

，就是要创造机会，最终达成销售，该怎么办呢？ 首先在心

态上要保持冷静，要能够果断的提出成交的信号。有一个简

单的三步成交法： 第一步：向消费者介绍产品的一个优点 第

二步：征求消费者对这一优点的认同 第三步：当消费者同意

产品所具有的这一优点时，向他提出成交的要求 当然，不是

每一个消费者都会接受你的产品，接受你的服务。如果没有

成功，继续向客户提出新的优点，直至达成交易。但不要让

消费者产生厌烦情绪，即使没有成交，也要用友好的态度对

待，以便为下一次创造条件。 在社区营销过程中，说服消费

者是非常重要的一环。除下静止的产品吸引顾客外，营销员

的因素更为重要，要从消费者的需求寻找突破。 1、了解消

费者的需要 要想说服你的顾客，首先要对每个产品的特点、

价位等了解的清清楚楚，平时注意搜集顾客使用过的感受、

变化等，这就是所谓的“知己”。“知彼”就是你要了解顾

客的真正需要，知道他想要什么，结合自己的产品知识，行

业背景，满足他的需求。 有一天，营销员李彤在某社区搞活

动，询问的人很多，一个老大妈在宣传点前转来转去，好象

自己拿不定注意。李彤迎上去问到：“大妈，您要买那一种

牛奶？”“随便看看！”其实呢，这位大妈是要买牛奶，但



她究竟买那一种？给谁买的？这时，就要了解她的需求。李

彤看在眼里，心里有了谱。她上前又问到，“大妈，您经常

喝那一种牛奶？”大妈说，“我不经常喝牛奶，今天是想给

孙子买，但不知道他喜欢喝那一种？”李彤明白了。结合自

己的产品知识，给这位大妈推荐了儿童高钙酸奶和儿童钙铁

锌酸奶，价位都是24元，又分别介绍了各自的优点，重点强

调了钙铁锌酸奶的矿物质含量更全。通过比较，这位大妈很

高兴的买了一箱钙铁锌酸奶，还直夸李彤懂的多，说要是好

喝下次还来买。 因此，在社区营销过程中，只有了解消费者

的真正需求，才能结合自己的知识，去满足他/她。 2、提问

比罗列产品的优点好 不要未听取顾客的意见，就向顾客介绍

一大堆产品的好处。即使产品确实好，如果自己说出，也有

“王婆卖瓜”的嫌疑，这样就会让顾客觉得你在驱使他买东

西，他会产生逆反心理，反而不容易达到目的。如果由顾客

自己说出，那就是真理。因此，应当边听边以探索的口吻提

问，以了解顾客的真正意图，引导顾客，多用肯定的话。当

顾客表示赞同时，营销员应该立即表示肯定，相反，如果顾

客有异议，也不要冒失的否定他的见解，要用事实说话，让

他心服口服。 象李彤在营销过程中，她很有选择的告诉消费

者，这两种牛奶，都很好，但是，钙铁锌酸奶含的矿物质多

，适合儿童生长发育的需要，这样，产品的优点很明显的显

现出来。这时，她问到，“大妈，你选那一种？”在这种二

选一的情况下，顾客要做的第一件事是选择一个产品，并且

，还觉得比另外一个产品好。这时，你不用罗列产品的优点

，消费者自己会选择。 3、用对比使顾客也想“拥有” 顾客

听到你说这个产品价格是多少时，总觉得你在催促他掏钱买



你的东西，难免会产生紧张心理，因此，对价格问题，一定

要强化产品给顾客带去的好处，减弱产品价格的副作用，让

顾客有一种“拥有”该产品的心理。 在社区活动中，牛奶企

业的主要目的是促使顾客预订牛奶，同时，用宣传促销售。

李彤就用对比的方法成功的促成了一次预定。一位带着五岁

小孩的女士在宣传点前问了好几次，觉得产品价格贵，很犹

豫。后来，李彤告诉她，对面9#楼的某某孩子刚四岁，就一

直订牛奶，公司每天早上送来，也不用下楼买，订半年还有

优惠，挺方便的。另外，现在孩子正是长身体的时候，正在

生长发育，营养就要跟得上。还告诉她，某某的孩子可壮实

了，看上去就象五岁⋯⋯。最后，这位女士一次就预订了半

年。 通过这样的说服，90%的人都会购买，为什么？因为产

品能给他们带去好处，这种好处已经超过了价格的价值！他

们拥有的不仅是牛奶，而是孩子的未来！ 4、用情感感染顾

客 推销的最高境界是推销一种观念，而不是产品，是用产品

后的一种高品质的生活。在促销的过程中，顾客受情绪的影

响很大。一位优秀的营销员，能够控制自己的情绪，让顾客

感觉不到你在推销，而是在为他服务，帮他在解决问题。因

此，要抓住时机，强化顾客的感情，让他觉得一定要买。
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