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高效售中沟通+周到售后服务=锁定客户
文 佚名
    上两期给读者详细地解说了售前所需的准备工作。再加上高效售中沟通与周到售后服务的工作，基本上可以准确无误地把顾客锁定。这里面精细微妙之处，仍需直销员细心把握。
一、销售沟通精要之三
如果销售沟通前准备工作充足，对正式的沟通工作就会做到心中有数。尽管如此，销售沟通首先要秉承3大原则: 精简扼要、独特差异、形象通俗。

原则一:  精简扼要

现代人的生活节奏快，生活已经被“碎片化”，每天的时间被大量的约会、会议或应酬分割成碎片。所以除非有把握判断潜在客户有大量闲暇，或者客户是一个喜欢聊天和健谈的人，一般应做好简短而高效的沟通的准备。

原则二：独特差异

现代社会，产品数量过剩，同质化严重，顾客确信息灵通，销售产品不是件容易的事。先要在竞争中获得优势必须选择销售人无我有的产品或人有我优的产品。在正式的销售沟通之前或一开始，就必须以尽量独特、别致的方式和自己先兴奋的态度传递新鲜的、令人感兴趣的信息，否则邀约不了顾客，或一开口顾客就会“顾左右而言他”。

原则三：形象通俗

销售者自己要做产品的专家，但顾客不是。所以，对产品的表述要尽量少用专业术语，要尽量通俗易懂，或者围绕一个突出地表现产品亮点的专业术语做形象通俗的解释，用顾客熟悉的东西做比喻，最好能用顾客的职业或专业领域的比喻和例子。假如对一个建筑师顾客推荐一款增强免疫力的产品，可以说健康好比一座高楼大厦，大厦要坚固、长寿，地基和框架结实是最重要的，免疫力就是人的健康的基石和框架，这款产品就是改善免疫力的。

为了充分把握和利用好顾客可给与的时间，建议将沟通分为三个时间段或三个部分：寒暄，核心内容沟通时间，非核心沟通时间，以便分清主次，高效传达信息。

与顾客见面后的寒暄时间不宜过长，可根据对顾客社交风格和当时的情况的判断，尽快纳入主题。

纳入主题后，首先应将最重要的内容先表达，以避免最有价值的内容尚未讲完顾客就因为其他紧急事情而告辞的情况发生。核心沟通内容以重要程度或作用大小程度可排序如下：

产品主要三点功效；

一些使用过的人取得的效果和好处；

为什么有这么好的效果：

——因为是权威专家或机构研发的；

——核心成分的用途和故事（如何讲故事，参详“销售沟通前的准备”部分）

性价比：这么好的产品只需要XX钱，性价比远远高出同类产品并举例并对比。

促销政策以及促销期限，暗示顾客尽快购买。

按原准备解除顾客的疑虑和意义

等核心沟通讲完后，如果顾客还留给你时间，可以继续非核心内容，主要是产品的附加价值，包括：

1. 三个主要功效意外的功效；

2. 购买产品后公司和你可以提供的服务；

3. 厂家可提供的质量保障（退换货政策等）。

二、沟通技巧中的注意要点
1 表情、眼神和神采都要适度兴奋起来，传达积极、乐观和对产品的自信，感染顾客，传递信心和产品品质。

2 如果时间充裕，特别在核心内容和产品主要价值讲完以后，尽量给客户说话时间，认真倾听和回应。成功的销售人员是一个优秀的主持人，在有时间的前提下引导客户发表观点。

3 善于提问，挖掘客户的需求。善于提问者成就大单。

三、沟通中的陷阱

1. 不要急于求成和压迫式成交，要给客户考虑的时间，留下下次拜访的理由。销售靠因势利导，不是靠死缠硬磨，更不能靠强行推销。只要是客户有需要的产品，经过反复解释、几次沟通，不但能成交，而且能成就忠诚的恒久的客户。

2. 夸张的表述。在解说产品时自己要兴奋，甚至少许激动，但要把握好度，更不能夸张和夸大产品的功能。

3. 表述前后矛盾。销售人员可以讲的不够清晰、不够动人，这些问题还有弥补的机会，但表述中不能前后不一致或自相矛盾，这些问题带来的信任危机是没有弥补的机会的。

4. 沟通中以自我为中心。只顾自己说话，不留心或敷衍的应对他人的说话和提问。

5. 注重细节，避免一些不礼貌和不尊重他人的细节，例如随便放置顾客的名片，为请求别人同意就接听来电等

四、 售后服务

成交是销售的开始而非终结。把生意做大的最省钱、最高效的方式就是让你的顾客不停地为你介绍顾客，因为一个人即使一生做销售自己亲自找到的顾客也是有限的。世界上最伟大的推销员乔·拉吉德总结出著名的“乔·拉吉德250法则”，即平均一个人一辈子能有250个朋友，理论上说，你的产品好或者坏，顾客可能会告诉250个朋友。 如果要让顾客不停地为你介绍顾客，秘密就是持续地做好售后服务。

1、建立顾客数据库，资料越详细越好，通过对资料分析，挖掘顾客其他需求，带动其他产品的销售，这就是“挖单”意识和技能。

2、除了运通“3.7.21”客户回访规律外，对成交的和未成交的潜在顾客通过个性化的短信和卡片保持联系，不但能继续扩大销售，也会通过你的真诚感化未成交的潜在客户。

3、对顾客反映的产品使用中产生的问题的应对。如果有顾客反映使用中的问题，例如产品副作用等，不要立刻断然否决，那会马上引发对立情绪，而是应该首先稳定顾客情绪，表明自己和公司全力调查清楚和妥善处理好这些问题，并根据实际情况和公司政策，用自己的真心和诚意处理这些问题。稳定情绪的秘密就是耐心倾听，并表示同理心和理解，诸如“我完全明白你的心情和感受”， “我要遇到这种情况比你还着急”等。

4、及时将产品促销信息和升级换代的信息传递给顾客，包括未成交的顾客。
销售不是一门程式化的科学或技巧，更多的是一种艺术，一种沟通和人际交往的艺术。但通过不停地总结，概括出一套可复制的基本模式，并能根据不同对象和不同情境而变通，能使销售工作变得轻松、简单，增加成交概率，从而大大提升效率。

