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https://www.100test.com/kao_ti2020/33/2021_2022__E9_94_80_E5

_94_AE_E5_AF_B9_E8_c28_33497.htm 说：说什么？与如何说

？ 销售中的说根据销售的形式可分为当众演讲、演示说明和

面谈陈述等三种，前两种主要依靠专业的演示技能与相关人

员、部门配合，而第三种目前是应用最为广泛的一种销售说

明形式。 简单的说，销售就是用完整的一段话向客户介绍自

己、介绍自己的产品，配合专业形象、产品展示、引导提问

与客户达成交易。销售说明主要应用在以下两个方面： 1）

方案建议 客户愿意花时间与你交谈，一定是客户感到了目前

这个阶段出现了问题，希望你能给出建议和具体的指导。销

售人员进入公司，都需要熟悉产品和公司，产品培训和方案

内容都经过了系统的知识类培训，现在在对话的说明中，要

解决的问题是为销售人员建立一个讲解建议的思路流程。一

般的建议和方案说明流程是按现状概括、原因诊断、聚焦剖

析、解决方案来进行的。那么，每个阶段具体如何说明呢？

在现状概括部分，最好的说明方式就是和客户保持一致，重

复客户的原话，如“正如您刚才谈到的⋯⋯”，进行概括总

结，而且要条理化，如按“第一⋯，第二⋯、第三⋯”的句

型说明；在原因诊断方面，你应该展现出你个人的专业或权

威感，通常可用“某某权威机构调查表明”或“根据我个人

经验而言，这种现象的产生主要是由于⋯”等句型；在聚焦

剖析阶段，应将问题分类、深化，最后总结症状，例如“总

之，您目前面临最大的问题是如何在短期内改善销售业绩不

佳？”；在解决方案阶段，对于竞争对手较多的产品，可利



用比较说明方法（富兰克林比较法）来强调自身的优势。在

空白纸上划一个“T”字，左列标明自己的产品，右列标明对

手的产品。然后横向比较各个功能指标，特别是你在书面写

下这些总结性信息时，能让客户感觉到你是代表他把评估写

在纸上。让他自己看到哪些地方好，哪些地方不好，这种情

形可以让他感觉到你讲的有道理。让客户做选择题，比给客

户做是非题效果更好。笔者称这样的销售说明方式为“一张

纸、一支笔，走天下”。对于一般性的产品，使用利益陈

述-FAB法来打动客户，找出隐藏在产品特征、优势背后的利

益，企业客户关心的无非是你的产品能否给他提高收入、降

低成本或提高效率，如果你进一步利用产品的特征和优势说

明你是如何让客户的以上利益得到满足的，获得订单的几率

就会大增。 2）异议处理 销售对话之中，客户的异议与销售

员的异议处理是相互的过程。对于异议的说明和说明的方式

也是销售人士关心的话题，总的来说，对于异议处理部分的

说明，大致分为如下部分： 第一、认同部分。不论客户说了

什么话，我们都要认为他是对的。所以，异议的第一步就是

要学会认同，常用的认同说明语有“那很好”、“那没关系

”、“你说的很有道理”、“您这个问题提得很好”等； 第

二、忽视异议，延后处理的说明。 客户的异议有真正的异议

，也有借口性的异议，客户有时不过是为炫耀自己的学识，

对付这类客户，通常可用忽视的方法。所谓“忽视”，顾名

思义，就是当客户提出一些反对意见，并不是真的想要获得

解决或讨论时，这些意见和眼前的交易扯不上直接的关系，

您只要面带笑容同意他，表示认同与赞美即可。如“您真幽

默”！“嗯！真是高见！”或“这个问题我们以后再谈，是



这样的⋯”，接着说下去。客户在以后时间不再提起，你也

不用旧事重提。 第三、举例证实说明 利用第三方的例子进行

说明，更加具有说服力。“第三方”并不仅仅指的是老客户

、或产品使用者，还包括权威的行业分析报告、数据统计等

等。当出现客户怀疑你说明真实性的情况，一般可使用“感

觉，觉得，后来”的说明句型，比如“陈先生，我非常理解

您现在的感觉，我有个客户张先生，当他遇到这种情况时候

，他一开始也是这样觉得的，后来经过一段时间的使用⋯⋯

”或“根据alexa权威流量统计报告显示⋯⋯”等等。 第四、

补偿说明 当客户提出具有事实依据的异议时，您应该承认并

欣然接受，而不应该强力否认事实。但记得，你要给客户一

些补偿，让他取得心理的平衡。例如：客户：“这件皮大衣

的设计、颜色都非常棒，令人耳目一新，可惜皮的品质不是

顶好的。”销售人员：“您真是好眼力，这个皮料的确不是

最好的，若选用最好的皮料，价格恐怕要高出现在的五成以

上。”要知道，现实世界中没有一样十全十美的产品，对于

客户而言，当然要求产品的优点愈多愈好，但真正影响客户

购买与否的关键点其实不多，补偿法的作用在于能有效地弥

补产品本身的弱点。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直

接下载。详细请访问 www.100test.com 


