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前言

　　简单的销售才是有效的销售　　本书是生活耐用品店面销售四部曲中的第二部(第一部《建材家居
就该这样卖》已出版)，专门探讨店面销售中的顾客心理、成交时机的把握以及各种成交技巧等。
市场的低迷，战略的趋同，竞争的激烈，再加上一些外贸型企业纷纷转向内需市场，从而加重了内需
市场的“拥挤”。
因为应对激烈竞争的最有效方式就是体现你的“系统专业性”，虽然现在做到“人无我有”非常困难
，但是要做到“人有我优”还是可以的，所以系列丛书的写作也是为了提高广大一线销售人员的销售
水平。
只有以单店为核心，在运营的各个环节比对手做得更好、更细，才能立于不败之地。
而我们战略团队在这方面积累了丰富的实战经验，可以帮助各企业完善营销系统。
希望通过系列丛书与光盘的出版为广大的生活耐用品企业的终端建设助一臂之力。
　　以往企业对建材家居、家具、家纺、电器、数码产品、服装鞋帽、电动车、汽车等生活耐用品的
销售人员培训时常常有个误区，那就是总希望将他们培养成为理论、实践俱佳的销售高手。
殊不知，高手是可遇而不可求的，往往是天赋与勤奋的结合。
现实中的销售高手往往是经验丰富的总结者，所以销售培训的真谛并非是要将你我培养成为顶尖高手
，而是要通过对以往销售高手的实战成功案例的解剖与总结来提炼策略、技巧、话术等，让普通的销
售人员也能“多收三五斗”。
　　我的观念是简单才能实效！
简单才能长久！
简单才能坚持！
与其洋洋洒洒讲一大套理论，不如将销售人员在销售中遇到的实战问题拿出来，从关键点把控、误区
、策略、话术、技巧等层面进行细致的解剖，让销售人员在身临其境的“情景式的实战演练”过程中
得到最大的锻炼。
我们对这种“情景式的实战演练”技巧并不陌生，它是哈佛商学院培养MBA精英的方法，使其从一个
对商业知知甚少的人快速成长为商界精英。
　　《建材家居就该这样卖》一书出版后受到了很多公司老总、高管、经销商、销售人员、区域经理
的关注，并得到科勒卫浴、四海家具、巨桑家具、曲美家具、掌上明珠家具、金富轩家具、圣象地板
、大自然地板、世友地板、巴洛克地板、柏高地板、欧派橱柜、皮阿诺橱柜、欧神诺瓷砖、箭牌卫浴
、欧文莱瓷砖、柏高地板、鹰派瓷砖、钻石瓷砖、大津盐湖硅藻泥、欧琳橱柜、方太橱柜、奥特莱斯
灯饰、友邦集成吊顶、罗莱家纺等众多建材家居类企业的认可，他们纷纷团购作为企业的指定培训教
材，并向广大经销商、店员推荐。
有些企业在实践中取得了很好的效果，如大自然地板、四海家具、鹰派瓷砖等通过培训加书籍学习后
，企业的业绩都出现了大幅度的增长(当然主要还是企业自身的功劳)。
而最让我高兴的是，一批非建材家居类企业，如超人电器、好宜买眼镜、奥康皮鞋、新光饰品、苏泊
尔电器、嘉德威钢琴等也非常认可我的书籍与培训，并与我进行了多次的合作，取得了很好的效果。
　　众多的学员也纷纷给我打电话、网络留言，他们认为书的内容很有实战性，也很实用。
这些都给了我很大的鼓励与支持，谢谢你们，我会继续努力！
　　不可否认地讲，在《建材家居就该这样卖》一书中也有许多的遗憾，例如，由于篇幅和体裁的限
制，有些实战技巧还没写进去，部分内容过于注重案例与话术而其背后隐含的心理、原理等剖析不够
。
有些珠宝、电器、家纺等行业的读者建议侧重一些他们所在的行业。
感谢你们反映的问题和提出的建议，我诚恳地接受，并会在后续的几本书中作出改进。
　　此外，我也曾经向我的学员、网友们承诺过，一定要对他们的疑问给予解答，但是由于时间有限
，精力有限，实在没有办法一一回复，加上有些问题需要时间研究，所以希望能通过系列丛书作一个
集体的回复，对大家也算有个交代。
本书中涉及的实战问题，全是精选自这几年来你们在我QQ、MSN、邮箱、课堂的疑问解答。
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真的要谢谢这些可爱的学员、网友们，没有你们我也就失去了研究的精神动力，正是你们在实战中的
精彩表现给了我非常多的灵感和宝贵经验，所以你们才是本书真正的作者、实践者。
希望我们能相互为师，相互学习，希望你们能够继续与我保持互动交流！
　　本书与《建材家居就该这样卖》都是四年前就开始准备的，本书计划2009年出版，结果修改来修
改去竟又延时了半年多，深感学无止境、没有最好只有更好。
在本书中我还是秉承了作为一名“街头咨询培训师”多年走访一线中形成的“既求实战，又求生动，
抓住关键，不求面面俱到，但求多用案例”的写作理念，坚持用“脚”写作，不求多但求精，不求系
统但求实用，尽量将复杂的理论简单化、生活化、实用化。
本书旨在抓住客户成交、异议处理、价格异议处理、与顾客的沟通技巧等关键环节进行论述，书中的
实战问题几乎全部是一线销售人员最关心、最困惑的问题。
　　由于很多实战经验都来自对一线销售人员实战的总结，有些方式是我个人独创的，虽然不能适合
每一个人，但是在实践中证明确实是有效的。
虽然我没有能力让每一位看过我的书或者听过我的培训课的人都能成为顶尖的“销售高手”，但是我
相信可以让他们每个月“多成交三五单”，因为生活耐用品的销售其实并不复杂，关键是做好每一个
细节。
只要你踏踏实实地按照方法、技巧去做，相信你一定会有所收获。
本书还有很多不完善的地方，所以希望你能将你宝贵的意见和建议反馈给我，我会更加努力地完善。
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内容概要

本书介绍了国内外先进的家具终端销售理念和技巧、家具推销人员应掌握的基本销售方法，并对家具
销售过程中可能出现的近百个问题给出了具体的解决方案。
全书通过全景展示实用的家具销售应对技巧，告诉家具销售人员如何激发顾客购买欲、如何找准家具
目标市场、如何识别潜在客户、如何介绍产品、如何建立客户资料卡、如何促进成交等实用的促成签
单方法。
本书定能帮助销售人员轻松卖家具！
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作者简介

陆丰
　　·建材家居营销专家
　　·中国单店营业力实战提升第一人
　　·中国建材家居界续单率最高的培训讲师
　　作为中国建材家居管理咨询有限公司上海帝略管理咨询公司的掌门人，专注于建材家居企业营销
体系能力的提升，多年来一直坚持街头咨询式讲师的风格，坚持从
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书籍目录

前言 简单的销售才是有效的销售 第一章 迎 　实战情景1：顾客第一次进店后，你太热情也不对，太冷
淡也不行，那么该怎么办呢　 　实战情景2：销售人员在个人礼仪与个人卫生上的注意事项　 　实战
情景3：我接待了一位老顾客，不知道为什么，感觉她很不开心地走掉了　　实战情景4：有些顾客第
二次来，接待他们的时候要注意一些什么　 　实战情景5：有些销售人员为什么总能讨顾客的欢心呢
，没几分钟顾客就很喜欢他/她了呢　 　实战情景6：有些顾客在我们店里左看看、右看看，走得不紧
不慢，但是好像对什么都不感兴趣，也没有明确的目标，你问他，他爱理不理的　实战情景7：有些
顾客进来后左转右看，偶尔也会摸摸产品或者翻看价格牌，但是问他时，他往往爱理不理的，整体感
觉意向不是很强怎么办　实战情景8：顾客刚进门就问：“你们店有没有××款式/风格/材质/功能的
家具啊？
”　 　实战情景9：顾客进来就说，××品牌都在搞活动，你们有没有活动/能优惠/能打折吗　 　实
战情景10：有些顾客来过一次，第二次又带了朋友过来，但是交流后那个朋友却说这种家具不好/不适
合那位顾客家里的风格，××品牌的家具更好　 　实战情景11：有些顾客走到门口会流露出一种喜悦
感并说“原来在这里啊”等类似的语言　 第二章 跟 　实战情景12：我问顾客买什么家具，顾客都说
“随便看看”了，我再跟着顾客会不会让他/她觉得反感　 　实战情景13：我跟了，但是没说话，跟
着跟着，顾客就走出去了　 　实战情景14：我跟了，但是不知道什么时候跟上去是与顾客交流的好时
机　 　实战情景15：在跟随的过程中我也看到了潜在沟通的机会，但是上去怎么说才能不被顾客拒绝
　 　实战情景16：无论采用任何方法接近顾客，顾客就是不答理我，甚至显得有些反感，使我感觉越
来越紧张　 　实战情景17：有些顾客进来还不到两分钟就开始抱怨我们的价格贵，一会说××款式太
旧，一会又说××材质不好等，无论我怎么解释，顾客就是不认可我们的产品，但他/她就是不走　 
第三章 接待 　实战情景18：当我跟顾客谈到产品时，就会感觉顾客非常排斥，他们只是“哦、哦”地
敷衍我，有时甚至都不理我　 　实战情景19：老公和老婆都很喜欢，其中一方想买，但是另外一方马
上说：“太贵了，超过预算了。
”　 　实战情景20：顾客进来后，原来聊得挺好，但最后顾客说：“如果你答应跟我一起吃饭，我就
买。
”　 　实战情景21：顾客感觉蛮喜欢的，但是随行的朋友或者家人却说：“这么急干吗，我们再去其
他地方看看吧。
”　　实战情景22：夫妻意见产生分歧，有些开始吵架，有些甚至转身就走，怎么办　 　实战情景23
：我赞美了顾客，但是顾客听到后显得非常不舒服，甚至说我“拍马屁”　 　实战情景24：顾客喊我
，我因为在忙，所以没能第一时间作出反应，顾客很不爽　 　实战情景25：有些顾客自己带着木工过
来，准备看好款式后请木工打造　　实战情景26：上次来了一位顾客，就像吃了火药似的，一边猛踢
我们沙发，一边说：“你们这是什么东西，简直天价，太暴利了⋯⋯”　 第四章 问 　实战情景27：
在销售过程中，只要会说就可以了，问到底有什么好处呢　 　实战情景28：我上次只是问了顾客“你
现在收入多少”，顾客就很生气地说：“你问这个干什么？
”　 　实战情景29：顾客过来后，哪些问题必须要问，以便更好地促进销售　 　实战情景30：问题我
也问了，但是不知道为什么好像石沉大海，丝毫激不起顾客沟通的兴趣　 　实战情景31：刚开始跟顾
客交流的时候，不知道如何做好开场白怎么办　 　实战情景32：上次接待了一位顾客，聊了很久才知
道他购买的理由跟我设想的不一样，让我做了很多无用功　 　实战情景33：上次有位顾客都谈得差不
多了，结果该拍板时，他就转向原来一声不吭的太太，结果太太一句话就否决了，当时我连“想死”
的心都有了　 　实战情景34：我给顾客推荐了一款产品，讲了很久，突然顾客说这款产品不适合他的
家装风格　 　实战情景35：我感觉自己说的总是不符合顾客的期望，介绍的产品总是不能让顾客接受
　 　实战情景36：与顾客交流的过程中，我总感觉很被动，总是被顾客牵着鼻子走　 　实战情景37：
顾客说得滔滔不绝，我只是打了几个哈欠，顾客就觉得我听得不专心　 　实战情景38：通过哪些肢体
动作可以观察顾客内心真实的想法　 第五章 说 　实战情景39：我总觉得我们的家具卖点较少，只能
依靠价位，所以很难卖　 　实战情景40：我们产品的环保性是一个很好的卖点，但是当我对顾客推荐
的时候，顾客却说：“你们都强调自己的产品符合绿色环保标准，都强调是‘零甲醛’，你们到底哪
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个是真的？
”　 　实战情景41：我给顾客详细地介绍每个卖点，但是顾客似乎没有特别的感觉，我不知道是他没
听懂还是我没说清楚　 　实战情景42：我认真按照产品说明书的要求讲解产品，我感觉我讲解得很专
业啊，但是顾客为什么没感觉呢　 　实战情景43：介绍产品的时候我觉得我说得不错，但是不知道为
什么顾客却没感觉　 　实战情景44：上来就说我们产品怎么怎么好，使顾客听得厌烦　 　实战情景45
：我觉得现在的家具品牌没什么大区别，要说区别也就是一些细节，细节有什么好说的呢　 第六章 
异议处理 　实战情景46：顾客看中了一款衣柜，但是问：“这个衣柜的移门是不是很容易积灰尘？
”　 　实战情景47：顾客看了一会儿问：“你们使用的门板好像没有人家的厚？
”　 　实战情景48：你们的家具是新品牌吗？
以前怎么都没听说过　 　实战情景49：你们每个品牌都说这是自己的专利，其实你们都差不多　 　实
战情景50：你们的家具跟其他品牌也没什么区别嘛，怎么也卖那么贵　 　实战情景51：顾客反复说，
××品牌跟我们的差不多，但是价格比我们的便宜多了　 　实战情景52：你们的沙发风格不适合我，
感觉太老土了/跟我家的家装风格不匹配/跟我性格不吻合　 　实战情景53：顾客一上来就开始不断追
求最低折扣，我该怎么办　 第七章 缔交 　实战情景54：顾客开始对我们的产品非常认同，但是突然
之间顾客异议很大，甚至开始直接贬低我们的产品　 　实战情景55：我跟顾客说：“要不要定下来？
”顾客马上说：“我再看看。
”　实战情景56：我上次已经快跟顾客成交了，只是我跟同事做了一个成功的“OK”手势，顾客就突
然说要考虑一下　 　实战情景57：当顾客下不了购买决定的时候，哪些动作可以促进成交　 　实战情
景58：我们说可以赠送一些赠品给顾客，结果顾客说你们这个东西不值钱　 第八章 坐 　实战情景59
：顾客总想走，如何才能让顾客坐下来深入交流呢　 　实战情景60：顾客总是跟我聊了一会儿就要走
，如何让顾客在店内停留更长的时间　 第九章 算 　实战情景61：顾客总是说我们的家具贵，但是我
们的家具其实已经不贵了，该怎样说服顾客呢　 　实战情景62：销售过程中如何使用赠品　 　实战情
景63：有些顾客很强硬地说：“我不要赠品，就给我×××元的价格啊/给我打个××折扣”
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章节摘录

　　“非常热情地迎上前去，向顾客问长问短”。
太过热情显然不是迎接顾客的最好方式，在彼此都还不是很熟悉的情况下，人需要一定的安全距离，
太过热情会增加顾客内心的不安、不适甚至引起顾客的反感，如有些销售人员一见顾客来就会紧贴顾
客，热情地介绍产品，这时顾客内心还没做好接受你的准备。
正如一个女孩内心还没接受你，你却跟她谈婚论嫁，可想而知沟通的效果有多差了。
　　“紧贴顾客去推荐产品，甚至采取高压式的推销”。
因为害怕顾客走掉，所以采取这种措施拼命推荐，但是这样只会招致顾客的反感，加快顾客离店的速
度，至于对于你说的话，顾客几乎90％以上都没听进去。
　　“显得比较冷漠，任凭顾客随便看看”。
这又是另外一种比较极端的处理方式，销售人员认为顾客进来后看到喜欢的产品自然会向我询问的，
这种方式有时候对意向特别强的顾客是管用的，或者对品牌意识较强，只对高端的产品感兴趣的顾客
较为管用，但是有些顾客就不会吃这一套，往往觉得自己受到冷遇而走掉。
中国人讲“一回生，二回熟”，如果先打个招呼，混个脸熟，是不是可以快速拉近彼此之间的距离呢
？
　　销售策略以及应对话术　　为什么对待第一次来店的顾客做到礼貌即可　　对待第一次来店的顾
客最重要是做到礼貌即可，顾客毕竟是第一次来店，双方还不熟悉，再加上买方、卖方之间固有的防
卫心理，这时彼此之间适当的距离感非常重要，要努力营造一种让双方舒适、轻松且便于交流的环境
。
　　顾客喜欢通过点头、微笑、目光、脚步、问候的语气与音调等方式综合判断你对他们的欢迎程度
　　作为一名销售人员，首先应该让顾客感受到你对他们的欢迎与尊重，这对后面的交流非常重要。
在长期走访专卖店过程中使我认识到，过分的热情或者冷漠的接待都不是最好的方式，那么有没有一
种既可以让顾客感受到我们对他们的尊重与欢迎，又可以让顾客不会觉得有压力感的方法呢？
有！
那就是“适度的热情”。
在具体讲述这个方法前，先来看看顾客是怎么判断销售人员是否欢迎、尊重自己的？
顾客判断一名销售人员是否欢迎自己，一般是通过你的表情、肢体、语言等方式，如点头、微笑、目
光、脚步、问候的语气与音调等。
　　目光触及顾客目光的第一瞬间点头、微笑　　销售人员在接触顾客目光的一瞬间要微微点头，打
个招呼，表示我注意到您了，同时露出微笑(最好是露八颗牙齿的微笑，做不到也没关系，只要自然就
好)，并且保持目光的接触，顾客可能会视作一种友善的表现，如果你的脚步主动地迎上几步，顾客可
能视作一种欢迎。
　　主动以欢快的脚步迎上两步　　首先是脚步，我的建议是看到顾客的时候，应该主动以轻快的脚
步迎上两步。
比如你原来站在收银台后，就应该主动走出来，而不是原地不动。
为什么要这样呢？
因为每个顾客都希望自己能受到别人的欢迎。
其判断方法就是看你的肢体语言，比如你到一家店里，你看到销售人员正在忙于其他事情而没有主动
来迎接，你怎么也不会觉得对方是在欢迎你。
在河南开封我有一次经历：当时我到××品牌沙发店里，销售人员看到我没有任何举动，只是怔怔地
看着我，没有微笑，也没说话，之后把头低下去了(好像在记账)，感觉我就像空气一样，可想而知我
当时的感觉有多么不舒服、多么尴尬，那种感觉就像自己突然闯进了不该去的地方一样。

Page 8



第一图书网, tushu007.com
<<家具就该这样卖>>

编辑推荐

　　就家具销售过程中63个最令人困惑的实战问题给予全面、细致的解答！
　　家具销售9堂课，课课精彩！
63个场景，场场生动！
　　强势推出《建材家居就该这样卖》作者陆丰老师最新力作《家具就该这样卖》，100多家建材家居
企业老总鼎立推荐，100000多名学员真实见证，家具销售人员必备的最佳能力提升读本，精彩不容错
过！
　　《家具就该这样卖》拥有63个实战情景案例大解析！
家具销售9堂课，课课精彩！
63个场景，场场生动！
有策略、有方法、有话术，再现家具销售场景！
简单易行的销售妙招，拿来就能用，一用就有效！
　　家具、建材等行业店面销售实战提升第一培训教材　　优势：权威的营销理念 前沿的行销思路　
　专业的客户分析 精妙的督导技巧　　一书在手，轻松卖家具!　　国内外先进的家具终端销售理念
和技巧　　家具推销人员应掌握的基本销售方法　　对家具销售过程中可能出现的近百个问题给出解
决方案　　具体、实用的应对技巧，包括如何激发顾客购买欲，如何找准家具目标市场，如何识别潜
在客户，如何介绍产品，如何建立客户资料卡，如何促进成交等。
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