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随着零售市场竞争的日趋激烈，顾客需求的不断变化，终端销售工作变得越来越艰难。同时，

厂家和顾客对店面销售人员的要求也越来越高，希望《终端销售技巧》能给终端店面的销售

工作带来提升。 
 
三、 诊断需求 
亲切地将顾客迎进门，接下来要进行销售中最重要、最关键的一步，即诊断需求，这一步决

定着销售成功与否。因为目前市场上产品更新速度越来越快，不同厂家的产品同质化严重，

在这种情况下，顾客往往不知要如何选择产品，但顾客很清楚自己买产品的目的。作为销售

人员，就需要清晰了解顾客的需求，将产品特性和顾客需求紧密结合，为顾客进行针对性地

产品介绍，才能打动顾客，促成销售。 
 
普通销售人员和优秀销售人员在销售过程中所花费的时间是不一样的，对比如下图，请关注

诊断需求这个环节的比例： 
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普通销售人员见到顾客后只是简单询问，随后就进入产品介绍，大部分时间是自己说或等

待顾客提问。优秀销售人员则不同，诊断需求的环节会贯穿销售全过程，他们会不断地探

寻顾客的需求，然后做针对性的介绍。 
 
诊断需求的方法： 

 用眼睛看 
 用耳朵听 
 用嘴巴问 

只有这三方面结合起来，才能深入了解顾客真正的需求，才能有针对性的进行产品介绍。否

则销售推介只会成为徒劳。 

 
 
看：在顾客刚进门我们就要仔细观察，看的目的是能更快地了解顾客的初步信息，从而有效

与顾客沟通。例如通过他的举手投足，销售人员就能看出他的个性特点，在介绍时就会调整

自己的介绍方式。 
 

看看



我们需要看如下内容： 
a) 顾客进门时手上是否有彩页：从这点可以判断出顾客去了哪些店，比较关注哪些产品，

在问的时候可以更有针对性。 
b) 看顾客的面部表情和肢体语言：看顾客停留在某款产品前的眼神、面部表情及是否对产

品有触摸动作，如果顾客在某款产品前停留时间长，并开始操作、查看，或者盯着某款

产品眼睛发亮或者表情有变化，则说明对此产品有很大的兴趣。 
c) 看同行者：不要忽视同行者，有可能同行者是最后做决定的人。 
 
请记住：千万不要以貌取人 
 
 

 
 
听：听在销售过程中是最难做到的，也往往会被销售人员所忽略，要做到真正意义上的听，

有几点要求： 
1. 认真听顾客的每一句话，千万不要有选择性地听。 
2. 适时给予顾客简单回应，目的是让顾客知道你在认真听，如点头、说“嗯”、“明白”、

“清楚”、“理解”，千万不要打断顾客讲话 
3. 不要急于下结论，往往下结论过早会导致判断需求的失误 
4. 在听的过程中要进行核查理解，这样才能保证最终准确把握顾客的需求 
5. 听弦外之音，注意顾客说的背后的含义，例如：有的顾客说这产品太贵了，其实他的意

思有可能是产品并没有让他感觉物有所值或物超所值 
 
请注意：有时顾客对产品及价格提出异议，不一定是真正不购买的理由。 

 

 
 
问：问是销售人员诊断需求常用的方法，但一般销售人员问过几句话后，就直接进入产品推

介了，这种问不是我们要谈的，我们这里所说的问，其目的有两个： 
 让顾客感觉到销售人员在帮他/她挑选更合适他/她的产品，帮助他/她解决问题。 
 挖掘顾客更多的潜在需求，为下一步升级销售做准备。 

听听

问问



 
小窍门如下： 
a) 四要问： 

 谁使用？例如自己用，还是送人？ 
 在哪里使用更频繁？在家，还是办公室？如在办公室使用，移动的几率大吗？ 
 对本品牌是否了解？ 
 过去的使用经验，例如 

 以前用过同样产品吗？ 
 过去使用的产品品牌是什么？ 
 过去使用中最满意的是什么？ 
 过去使用中还希望增加的功能是什么？ 

b) 三不问： 
 不问年龄。尤其是女士，问年龄是不礼貌的 
 不问收入。此问题会让顾客感觉尴尬，而且收入对不熟悉的人应该保密 
 不问预算。此问题是很多销售人员最喜欢问的问题，但顾客要么不回答，要么回答

的不是顾客心里的真实想法，因为没有顾客愿意让销售人员知道他/她的预算。 
 

请注意：连续问问题会让顾客感觉不舒服，所以通常待顾客回答完一个问题后，销售人员用

自己的语言重复一下顾客的内容，这样做一方面可加强销售人员的理解，另一个方面也给顾

客一个放松的时间。 
 
更多精彩在下期中，敬请关注！ 
 


