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前言

　　为什么顾客总是不买我们的产品　　首先，请允许我固执地说，本书只献给那些热爱导购职业的
人。
　　因为，“热爱”是做好一切的原动力。
是“热爱”让你迫切地想成为一名金牌导购，是“热爱”让你从浩瀚的书海中选择了本书，是“热爱
”让你始终在思考“为什么顾客总是不买我们的产品？
”　　近来，总有导购向我反映：　　为什么我们的投入和产出总是不成正比？
　　为什么顾客在店面待一会儿，就匆忙离开？
　　为什么我们总是无法与顾客良好沟通？
　　为什么我们热情相迎，顾客却毫无反应？
　　为什么顾客总是一而再、再而三地提出抗拒？
　　为什么不管我们怎样提升服务质量，顾客还是不满意？
　　⋯⋯　　总而言之，同样一件商品，为什么顾客偏偏不买我们的？
　　问题究竟出在哪里？
这是我最近一直在思考的问题。
　　有人说：“导购引导购买的过程是一个斗智斗勇的过程。
”对此，我不敢苟同。
我认为，引导顾客购买的过程是个给顾客“诊病”的过程。
　　最终选择不买我们产品的顾客总有其不购买的理由，而这个理由就是顾客的“致命伤”，也就是
病源。
他们要么对产品质量不满意，要么对产品价格不满意，要么对导购服务不满意⋯⋯但无论是哪一个理
由，如果得不到精准有效的“诊治”，他们都不会选择购买。
　　俗话说，心病还须心药医。
对待顾客也要对症下药。
如果顾客对你的服务不满意，那么无论你怎么说自己的产品质量好、价格低，顾客都不会购买。
因为你诊错了病，开错了药方。
　　所以，顾客就像病人，导购则是大夫。
“不购买”是表象，由表入里地引导才是导购最应该做的事。
　　自古以来，在医学界就有“望闻问切”的诊病之术，其特点便是由表入里、由浅入深地找出患者
的病源。
基于此，笔者通过多年的培训经验发现，将“望闻问切”的治病诊脉之术用在销售行业不可谓不是一
个好方法，且可操作性极强。
　　在终端导购推销中，“望”是望其表求其实，指导购在引导购买过程中以“医者”之眼观望顾客
所需所求，以“医者”之心融化顾客心理防线，以“医者”之事确定顾客需求心理。
　　“闻”是闻其言辨其型，通过“听”顾客语言气息的高低、强弱、清浊、缓急等变化，来迅速判
断顾客类型，进而对其实施“有的放矢”的推销策略。
　　“问”是要快速探知顾客内心的需求，问出患者的病源。
　　“切”则是把脉顾客消费行为及心理，抓住顾客不购买的“病根”。
如果说前面的“三诊”是导购判定顾客消费行为的表象阶段，那么“切”则是由表入里，临门一脚，
开方拿药。
　　由此可见，在实际推销中，无论顾客的“伤”是内伤还是外伤，其需求是显性的还是隐性的，只
要导购把好顾客购买之脉，签单是必然之事。
　　此外，为了帮助读者快速掌握“望闻问切”导购的实用技术，笔者在本书中运用了大量情景化销
售实例，上千个经典对话例句，详尽剖析了门店销售流程中各个环节的推销技巧和方法，旨在帮助读
者解决推销过程中遇到的各种难题，快速成为名不虚传的金牌导购。
　　没有不可能，只要你愿意，你将从此改变。
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　　崔学良
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内容概要

优秀的家居建材导购日益成为市场急需人才，要赢得家居建材销售，你需要学习方法。
《家居建材导购圣经：家居建材导购速成全攻略》作者崔学良认为导购引导购买的过程不是与消费者
斗智斗勇的过程，而是给顾客“诊病”的过程，恰当运用“望闻问切”的方法，可以让你的导购经历
有如神助。
作者以营销学为理论基础，在大量家居建材销售实战案例的基础上，提炼出家居建材导购攻略的四大
篇章：
望篇：导购望表而求实 闻篇：闻其言定其理 问篇：善问索“需” 切篇：“由表入里”促成消费者购
买 这四大篇章涵盖：
48个家居推销场景化案例 8大终端导购实用法则 8条导购实战定律
《家居建材导购圣经：家居建材导购速成全攻略》理论与实践相得益彰，说理透彻，个例鲜明，为你
揭开家居建材销售成功的鲜为人知的秘密，让你快速晋升建材导购高手之列。
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作者简介

崔学良，工商管理硕士，圣象管理学院院长，企业教育和终端管理研究学者，亚洲终端管理研究会理
事，上海交通大学赋能教育中心特聘教授，中国企业大学发展论坛理事会理事，中国终端培训网首席
专家。

服务过的客户有：圣象地板、富春控股、龙建股份、多乐士、立邦、来威漆、东方雨虹、中国移动、
中国电信、港中旅、名和集团、利郎男装、中惠集团、日立电线、宇通客车、中宏集团等200余家企业
。
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章节摘录

　　案例分析：贵要有贵的理由　　顾客为什么离店？
导购一心想将产品卖出去，一味地在诉说自己产品的优势，却没有从顾客的角度思考。
为什么这款产品这么贵？
如何让顾客感到产品物有所值，而非只是让顾客觉得“你们只是看重我口袋里的钱”，这才是导购应
该考虑的。
　　导购要成为赢家，首先要做好专家。
导购仅仅掌握自己企业产品的卖点，诸如产品优势特质、产品与区域文化之间的关联性等要素是远远
不够的。
顾客还需要让自己“专业”起来。
所谓“专业”起来，就是用自己的专业知识，来阐述自己产品的价值，让顾客愿意接受你的介绍，并
且让顾客感到这样的价值已经超越了产品本身的价格。
只有这样导购才能让自己门店的产品在残酷的竞争中脱颖而出，从而创造良好的销售业绩。
　　方法解析：如何让顾客信任你　　何谓顾客信任？
　　所谓的顾客信任就是指顾客对某一企业产品或服务的认同和信赖的消费行为。
　　从顾客信任的进程角度来讲，顾客的信任是顾客满意不断强化的结果。
同时，也是顾客在心理理性分析的基础上，对企业的产品或服务的肯定、认同和信赖。
　　市场研究人员经过长期的市场调研发现，顾客信任一般分为三个层次：　　第一，认知信任层次
。
　　认知信任是直接基于产品和服务而形成的。
这种信任属于基础层面，它可能会根据顾客的志趣、生活环境等变化而发生转移。
　　第二，情感信任层次。
　　情感信任主要是在顾客使用产品和服务之后获得持久满意而建立起来的信任层次。
从顾客消费行为上讲，情感信任多数由顾客对产品和服务的偏好所致。
　　第三，行为信任层次。
　　行为信任的形成是建立在企业（家居门店）提供的产品和服务成为顾客不可或缺的需要和享受的
基础上，其表现为长期关系的维持和重复购买，以及顾客对企业和产品的重点关注，并且在这种关注
中寻找巩固信任的信息或者求证不信任的信息以防受欺。
　　导购要想与顾客建立这三个层次的关系，必须不断提高自己的导购水平。
那么，导购如何提高自身的导购水平？
　　导购开场很重要　　开场白是否能够打动顾客是导购构建认知信任层次的关键。
所以，做好导购开场白的设计是导购的必修功课之一。
　　优秀导购的开场白一般是这样设定的：导购开场就告诉顾客如果买了我们的产品将获得哪些好处
和利益，即将产品的优点转化成顾客的利益点，而不是一味地宣传产品的优点。
如面对购买瓷砖的顾客，聪明的导购就会这么说：“您一定是想以最合理的成本获得最完美的装修效
果。
如果用我们××瓷砖就能使您达到这一目的。
我们专营店还可以根据您家的情况为您推荐合适的品种，核算出最合理的材料成本。
另外，我们的售后服务跟踪人员将保证您家的施工效果。
”　　善于识别顾客　　识别主要是从确定顾客消费行为的角度来讲，即导购要迅速识别哪些人今天
一定要购买商品，哪些只是随便看看，哪些是潜在顾客，哪些是其他厂家或经销商的“卧底线人”⋯
⋯　　家居市场的竞争愈演愈烈，商场、门店的导购如何在过客匆匆的卖场中慧眼识顾客，并非一朝
一夕就能做到的。
所以，这就要求导购必须加强自身识人辨人等方面的能力。
 抓准顾客需求　　有些导购不问顾客需要，只强调自己产品有多优秀，这样的导购策略是不能获取顾
客认同的。
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只有抓准顾客需求，针对顾客需求展开的导购策略，才能有的放矢地进行导购。
切忌像案例中的甲导购那样，不问顾客需求，只是一味地说自己的产品是新款，不考虑顾客需求的导
购模式，结果可想而知。
　　如何尽快地摸清顾客需求？
这就需要导购采取迂回策略“盘问”顾客购买意向了。
只有需求明确，导购才能够为顾客做好“量体裁衣”的导购过程，才能让每位顾客都能满意而归。
　　适时触动顾客情感　　有些时候，虽然导购找到了顾客需求，但因双方信任基础薄弱，导购还是
不能很快将顾客引入成交阶段。
在这种情况下，有经验的导购就会采取触动顾客情感的策略，对顾客“动之以情，晓之以理”。
　　以顾客需求为中心　　真正做到导购赢家的导购，他们一般都不是卖东西给顾客，而是帮助顾客
买东西。
为什么这样说？
原因很简单，顾客不是买一件物品，而是购买物品带来的价值（使用价值、附加值等）。
所以，导购一旦确定顾客需求，最好站在顾客的角度考虑：顾客最关心什么问题？
顾客最在乎哪些服务？
真正做到这些，导购的水平必将迈上一个新的台阶。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　《家居建材导购圣经：家居建材导购速成全攻略》运用了大量情景化销售实例，上千个经典对话
例句，详尽剖析了家居建材门店销售流程中各个环节的推销技巧和方法，旨在帮助读者解决推销过程
中遇到的各种难题，快速成为名不虚传的金牌导购。
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