
商品外观描述 ●

●

零售导购培训中的软肋

一次陪夫人到商场买衣服，经过一家旗袍店时．营业员小
姐非常热心地迎上来招呼我们，并且不厌其烦地介绍店里

各种旗袍的选料质量如何好、款式如何流行．然后又拿起

一件旗袍补充了一句：“这件红色的穿在女士身上一定很洋

气。”回想一上午的购物经历，“洋气”这个词在很多服装店

都能听到，开始并不特别在意．心想也许这就是所谓的时

尚吧．但这一次却总觉得格外别扭——尽管我们明白营业

员小姐的意思是说那件旗袍很适合我太太．可还是觉得用

“洋气”来描述中国传统服装恐怕不大合适。

其实不单是服装．购买手机、眼镜、家电等其他商品

时也会有类似的情况发生，许多导购人员在介绍产品时喜

欢用一些流行语，让顾客难以和自己的真正需求搭上线，

特别是消费者面对不同颜色和款式的产品犹豫不决时．促

销人员费尽口舌也不能及时提出有说服力的意见，更不能

促使消费者立刻做出购买决定，有些顾客还因此推后甚至

取消了购买。这说明．商品外观越来越受到消费者的重

视，而大部分企业在进行销售人员培训时，对外观讲解的

培训重视不足或者很不专业，使得这～重要工作反倒成为

卖场销售服务的软肋。

导购培训中的商品外观描述

为了收集消费者对彩电产品外观的意见，TCL彩电部曾

委托设计公司对全国十几个城市的销售专柜进行了调研。

通过在郑州通利电器和国美电器两家商场进行为时两天的

蹲点式观察．笔者发现消费者在购买商品时．除了考虑商

品外观是否满足自己的审美要求外，还会考虑它和使用环

境的关系以及别人对商品的评价。所以，导购培训必须从

审美心理的角度对产品外观的流行性、象征性以及商品与

使用环境的关系进行较为专业的讲授．研究消费者在购买

和使用环节的审美心理．保证销售人员切实做好导购服

务．
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首先，导购培训要提高营销人员对产品外观的准确描述

能力。

仅用“简约”、“大气”、“高档”这样抽象的词来形容产品

是很难打动人的．在销售过程中必须使用更具体、生动的

语言才能收到良好的效果。另外，产品设计师对产品上每

个部件和接缝都有很细致的考虑，但消费者在选购过程中

往往是走马观花，只能了解产品的整体设计．具体细节的

情况则要依赖导购人员进行讲解。

以彩电销售为例，导购人员该如何描述外观就大有

讲究。外壳材料是构成产品造型的重要因素，现在彩电

大都是采用金属涂饰的注塑外壳．为了消除表面缺陷、

增强质感，一般都会带有不同的表面肌理，这些肌理不

仅可以使彩电看起来更精致．而且可以减小外壳反射光

对观赏节目画面的影响。但另一方面，表面肌理也会使

消费者产生清洁困难的疑虑。在这种情况下，导购人员

有必要对这个问题进行解释，最好通过现场清洁示范使

消费者打消疑虑。色彩是构成商品外观的另一个重要因

素。目前彩电的主流色以银灰为主．调查中发现不少消

费者抱怨彩电外壳的色彩单调．碰到这种情况．导购人

员就要从科学的角度讲解彩色外壳会对画面色彩在视觉

上产生干扰，影响消费者欣赏电视画面．也可以从色彩

构成的角度说明银灰色的产品容易和各种环境色搭配。

各种部件的形状和位置对整体外观的影响也很大，导购

人员可以用对比的方法帮助消费者做出选择。比如音箱

安装在机身两边可以使电视机看起来大一些，适合讲究

气派的顾客：音箱放在底部则可节省占地面积，也很适

合追求别致的顾客。产品造型细节也是导购讲解的重

点．在产品同质化的今天，细节往往代表品质。导购人

员可以强调按键、装饰线、接缝等细处的差异性，尽量

避免顾客对产品造型产生单调感。

关于细节有一种消费现象特别值得注意，就是有些消

费者会改变购买计划，临时决定购买更高档的产品，原因

是顾客通过对比发现了产品在细节上的不同，对细节优良
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的产品更加信任。有关产品外观描述方面的知识和技巧并

不是很多，但是它的作用非常明显．消费者如果能享受到

上述服务．在购物时就会很快明确自己应该选择哪种款式

的产品。

其次，导购培训要提高销售人员的观察能力，以便通过

对顾客个人形象的分析来判断消费者的审美偏好，帮助顾客

做出购买决策。

在这一环节．观察和分析消费者的个人形象是关键所

在。个人形象主要由服装、发型、言谈举止表现出来，一

般而言，服装可以反映一个人对待流行时尚的态度和审美

个性，发型则可以反映一个人的审美标准，而言谈举止则

反映了一个人的美学修养。由于人们在购物时一般都会穿

着自己最喜欢的服装．没有工作环境的心理压力，能够反

映出更真实的自我．所以善于观察的导购人员可以从中推

测出顾客喜欢的产品款式和色彩。

一位TCL电脑的销售人员在这方面做得就很好。TCLEJ0

刚在西安市场推出彩色外壳系列电脑1],-j-，有母女俩人在某

专卖店五颜六色的电脑前犹豫不决，细心的销售人员发现

女孩子穿了一身粉红色的套装．在印证了顾客家里装修的

主色调也是粉红色之后．就态度坚决地建议她们购买粉红

色电脑，当即成交。这个例子说明，导购人员可以通过观

察和问询了解消费者对审美的喜好进行有的放矢的销售引

导．帮助消费者在众多功能、价格、使用方式相差无几的

产品中找到更加适合自己的产品．使顾客增加对本企业品

牌的信任。

再次，导购培训需要包括产品与使用环境之间和谐性的

知识，以便提醒和帮助消费者在购买产品时选择适合使用环

境的色彩和造型。

产品的体积越大、色彩越鲜艳、造型越独特，这个问

题就显得越重要。一般而言，在家具、电视、冰箱、电脑

销售过程中一定要考虑环境因素．在上面电脑销售一例

中，导购人员就是以产品和环境的色彩协调来说服顾客

的，环境和谐性知识在促销过程中的作用可见一斑。但

是，我们不能期望像培养设计师～样培训导购人员，让每

个导购人员都有能力帮助顾客做出选择．而且视觉方面的

问题仅仅通过语言也很难说得清楚．因此最好的方式是借

助一系列有代表性的产品与环境的整体效果图，让顾客根

据最接近于自己使用环境的图片做出选择，使导购服务更

加直观有效。
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最后，导购人员要充分理解产品形态的象征·陛，并依据

一定的消费心理学知识，把不同的产品推荐给不同的消费者。

产品的象征性有两层含义：一是指产品的外观具有体

现使用者身份、地位和修养的作用：二是指这种作用可以

进一步影响使用者的情绪，满足消费者对自身价值的肯

定。比如宽敞高大的劳斯莱斯可以体现车主的社会地位或

经济实力．起到表明使用者身份尊贵的作用．进一步激发

车主的自豪感和对事业的信心，灵活小巧的smart映射了车

主聪明可爱的个人形象．进一步使年轻女性感觉到受人关

注、成为焦点的愉悦。对此，导购人员首先要摸准消费者

对自己社会角色的定位，然后才能“对症下药”．重点介绍那

些能够满足消费者心理需求的产品。

一般而言．与众不同的个性化产品是年轻人的新宠．

大方气派的产品往往受到中年男性的欢迎．简洁素雅的产

品颇受现代知识分子的喜好．而精致纤巧的产品则更受年

轻女性的青睐。但是还有一些比较特殊的消费现象也值得

导购人员了解：

一是某些消费者的出位消费行为。例如有的老年人也

像年轻人～样喜欢穿花花绿绿的服装，因为色彩鲜艳的服

装可以使他们看起来更年轻，导购人员如果能抓住他们不

服老的心理．就能够和他们取得良好的沟通并促成交易。

二是消费者普遍向j3EI：E自己的现有消费品更高档的产

品。例如国内小排量汽车消费中有一大批人对三厢轿车比

较偏爱，导致这一现象的原因除了三厢车比两厢车的载货

量更大外．还有一个原因就是三厢车看起来比两厢车更像

一部真正意义上的轿车．而轿车在某种程度上是成功和地

位的象征。明白了这一点，在三厢小汽车导购过程中就应

该表现出对消费者的尊敬和仰慕，突出宣传三厢小汽车造

型上的轿车特征。

外观讲解表现产品艺术魅力

俗话说，货卖～张皮。现代企业非常重视产品的外

观．不惜把大量的资金和精力投放在造型和包装设计上，

但往往忽视了对导购人员进行更专业的培训．在销售的最

后一环形成了市场服务的软肋。

终端导购是企业争取顾客的最后一次机会．也是消费

者做出购买抉择的关键时机．因此．导购服务必须尽善尽

美。外观讲解作为一项重要的服务内容必须做到细致、周

全、准确、有感染力，才能让顾客感受到产品的艺术魅

力，起到鼓励购买的作用。日
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