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前言

房地产经纪，一个挑战自我的职位、一份历练人生的工作。
然而，拒绝、冷脸、跑单、跳单⋯⋯这些情况屡见不鲜；找客户、寻房源、谈价格、办手续⋯⋯哪一
样工作做不好，都难以成功签约。
所以，要想成为一名优秀的房地产经纪人并不容易。
 莫萨营销研究中心针对房地产经纪人的工作特点与内容，策划并编写了《莫萨营销房地产经纪人特训
课程系列》图书，旨在提升房地产经纪人业务知识与技能，帮助房地产经纪人实现从普通到卓越、从
经纪人到店长的晋级，是房地产经纪人自我成长的指导工具书。
 《莫萨营销房地产经纪人特训课程系列》图书共3本，分别是：《房地产经纪人实战情景口才训练》
、《房地产经纪人从入门到精通》、《房地产经纪人门店管理训练》。
此三本书各有定位，从不同角度对房地产经纪人进行个人能力提升指导，同时又自成一个整体，是全
面提升房地产经纪人能力的培训指导课程训练。
 沟通技能、讲话口才是房地产经纪人的必备素质之一，也是成功签约的重要因素。
《房地产经纪人实战情景口才训练》一书正是基于此点，单独以“实战情景”为依托，以实战情景对
话方式帮你解决房地产租赁、买卖工作中的沟通问题，提高房地产经纪人与客户、业主间的沟通技能
，从而赢得客户的心，获取更多的经纪机会。
 本书针对房地产经纪人实际工作中的接打电话、寻机开场、挖掘需求、带客看房、客户追踪、定价议
价与守价、异议化解、促成交易、售后服务等工作事项以及不同类型客户的应对技巧等，通过81个实
战情景，“三位一体”的结构形式展示出房地产经纪人的各个工作要点以及面对各种不同问题时的应
对话术、技巧，是提升房地产经纪人沟通能力和销售能力的枕边书。
 本书最大的特点就是“寓景于理，一看就懂，一学就会”。
每一个实战情景中，我们通过“经纪人日志”介绍二手房租、售工作实际场景以及房地产经纪人的应
对话术示例；“招外有招”解析上述应对话术中的妙处，同时给出其他可能的话术与应对策略；最后
通过“行动指南”分析该情景状况下的沟通方法、技巧、应避免的错误等内容。
 全书通俗易懂，让房地产经纪人在轻松阅读中掌握与业主、客户的沟通要领，赢得更多的签单机会。
但是，每一个话术、每一个技巧、每一个策略都要在实际的工作中灵活使用、结合使用，切不可生搬
硬套。
 本书既适合房地产经纪企业培训员工使用，也适合房地产经纪人个人自我修炼学习使用，尤其是一线
房地产经纪人、房地产中介门店店长以及准备从事房地产买卖、租赁的相关人士均可买来学习，以提
升自我。
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内容概要

　本书针对房地产经纪人工作过程的各个环节，通过81个情景呈现，展示出房地产经纪人与客户、业
主沟通中需要用到的技巧，是提升房地产经纪人沟通能力与成交能力的实务工具书。

本书旨在通过房地产经纪人实际工作中的接打电话、寻机开场、挖掘需求、带客看房、客户追踪、定
价议价与守价、异议化解、促成交易、售后服务等工作事项以及不同类型客户的应对技巧等，以实战
情景对话方式，展现沟通技巧，帮助房地产经纪人解决销售中的沟通问题，提高沟通技能，提高销售
业绩。

 本书适合一线房地产经纪人、中介门店店长、培训师等使用。
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章节摘录

客户来电询问“你们在××小区    有没有房源”    经纪人日志    （办公室里，电话铃声响起。
）    经纪人：您好，这里是××房产中介，请问有什么可以帮助到您？
    客户：我想问一下，你们在××小区有没有房源啊？
    经纪人：先生，请问我应该怎么称呼您呢？
（问姓名。
）    客户：我姓王。
    经纪人：王先生，您应该看过××小区的房了吧？
不知道您比较感兴趣的是三居还是两居？
（问看房经历。
）    客户：看了一套两居，一套三居，你们有三居的房源吗？
    经纪人：三居的有两套，其中一套业主正急着出售，价钱比市场价要便宜两三万，楼层、朝向都不
错，钥匙就放在我们店呢。
（抛出重磅“笋盘”o信息。
）    客户：是吗？
那今天可以看房吗？
    经纪人：真巧，王先生，我马上要带一位客户也去××小区看房，您什么时候方便去××小区呢？
我可以在小区等您。
（确定时间。
）    客户：那好吧，一个半小时后，我能到。
    经纪人：王先生，您的电话是？
（问联系方式。
）    客户：135××××××××。
    招外有招    一般来说，客户如果问到了具体某个小区的房源，那么客户很可能已经通过其他中介同
行看过该小区的某些房源，或者对这个小区较为熟悉和心仪。
这种情况下，经纪人如果想从同行手中将客户争取过来，应努力做到以下两点。
第一，“下手”要迅速，要争取第一时间与客户面谈的机会，以防客户在其他中介的劝说下改变主意
：第二，要能抛出足以令客户动心的重磅信息，勾起客户强烈的看房兴致，如果信息没有足够的吸引
力，那么客户很可能放下电话后就转向其他的中介。
所以。
在上文情景中，经纪人以“笋盘”信息打动了客户，并立即约定了看房时间，同时留下了客户的相关
信息，牢牢地把握住了这个销售机会。
类似的话术举例如下。
    先生／女士，我们这里有一位业主即将移民出国，打算尽快将自己的一套房子卖掉，价钱好商量。
这套房就在××小区，条件很不错，您看什么时候方便看房呢？
    先生／女士，真巧，前天有一位业主因为急需用钱，所以打算卖××小区的一套三居房，钥匙就放
在我们店里，您要是想看看房，我现在可以带钥匙过去⋯⋯    行动指南    行动指南一：不要在电话中
轻易透露房源的具体信息    经纪人每天都会接听很多来电，大部分的来电确实是客户咨询，但也不排
除会有一部分同行故意打电话来套取房源信息。
因此，在电话中，经纪人绝对不要轻易透露房源的具体信息，一定要争取与客户面谈的机会。
对于来电号码，经纪人最好先上网搜一搜，如果号码不太可信，那么，在介绍房源情况及带客户看房
时，经纪人都要谨慎一些，防止泄露公司房源尤其是独家房源信息。
    行动指南二：接打电话注意礼仪    有这样一个故事：    有一天晚上，一位业绩超群的销售员刚要睡
下就听电话铃响，是客户的电话。
他匆匆起床，飞快地穿上白天上班时的职业套装，衣冠楚楚地接听了电话。
结果客户那边没有什么紧急的事，于是他做了相应的处理后，又脱下套装继续睡觉。
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他的妻子不解，问他为什么要穿得一本正经地去接电话，他解释说：“虽然只是一个电话，但客户是
感受得到的，再说了，如果客户真的有急事，那么我已经穿戴好了，立刻就可以出门。
”    这个故事的真假无从考证，但是，这位销售员有这样的意识，他想业绩不超群都很难。
电话沟通虽然不是面对面的，无法给人以直观的印象。
但是，言由心生，经纪人接打电话的方式与语言同样会体现出其自身的素养与水准，会体现出其所代
表的中介公司的形象与品质。
所以，接打电话的礼仪绝对不能忽视。
具体接打电话的礼仪可以参考下面几点。
    （1）无论是接听还是拨打电话，经纪人都要清晰礼貌地报出“家门”，让客户对公司名字以及经纪
人的名字有深刻的印象。
竞争的同行很多，客户能记住谁的名字，谁的胜算自然就会更大一些。
    （2）接听电话要及时，不要让铃声响起超过三声。
当客户拨打一个号码久久没有人回应时，客户很容易会对这个公司以及经纪人产生不信任感。
    （3）多使用礼貌用语，例如“您”、“请稍等”、“让您久等”、“谢谢来电”等。
    （4）电话沟通时一些基础的礼节与细节需要做到位。
经纪人接打电话时，应声调柔和，语速适中，吐字清晰，话语简洁；避免使用方言、脏话、口头禅等
；不应对着电话打呵欠、咳嗽、大笑；不能以不耐烦的口气来通话；不允许在与客户通话时与同事或
其他客户搭话；不要在讲电话时吃东西、喝水；等等。
    （5）对客户提出的问题或要求要快速回应，不要拖延，也不要推诿，永远给客户高效、积极、迅速
的回应，而不是以“没有”、“卖完了”、“不知道”等消极词汇来回答客户。
P2-4
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编辑推荐

一看就懂的实战情景，一学就会的沟通技巧，一用就灵的话术示例。
    由陈姣编著的《房地产经纪人实战情景口才训练》文字通俗易懂，让房地产经纪人在轻松阅读中掌
握与业主、客户的沟通要领，赢得更多的签单机会。
但是，每一个话术、每一个技巧、每一个策略都要在实际的工作中灵活使用、结合使用，切不可生搬
硬套。
    本书还适合营销培训师、职业学校教师开展培训和教学时参考使用。
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