或許，你也經常遇到這狀況…
「我想要尖叫『慢一點，理財商品對你來說是非常熟悉的第二天性，但對我不是』。我覺得我好像用時速180百公里開車，還必須記住沿途每一個經過的路標。」---家庭主婦，42歲
「我確定這位理財專員以為他在我心中留下非常深刻的印象。就在他提及『我知道這個超出你的理解範圍』的學者語調同時，我在情感上已經退出這場理財簡報。---行銷主管，38歲

「我不確定這位理財顧問知不知道他在作什麼？但他提到太多我不了解的名詞，讓我感到極端的壓力，去從事某個我根本不確定的事情。」---------------------中小企業主，50歲

「我的理財顧問說自己的語言、投資術語、簡稱等，但是這種習慣不只討人厭—還帶有毀滅客戶與理財專員的關係。」------------------從事理財工作超過20年的資深主管張先生

一個故事實例，勝過60分鐘說明

有一次我在機場巴士上遇到一位軟體公司的主管，他問我作那一行？當他知道我從事金融服務業之後，便開始語帶譴責的責問：「到底要如何在令人困惑的市場上投資？」「這些公司看起來都一樣，同樣的圖表、數據、說詞，我根本分不清楚他們的差異在那裡？也找不出適合我的，我要怎麼知道什麼是對的投資呢？」
我微笑的回答他：「我先問你一個稍微離題的問題，假如你有機會買一間位於湖邊的高級休閒別墅，但是現在只剩兩個樓層可以選擇。一個位於頂樓，可以享受宜人的湖景，另一樓層位於底層，火災時可以迅速逃生。你會買那一間？」我看他搔搔頭，從他眼中看中他正在思考。30秒後，他笑著說：「我要風景，我願意冒險。對我來說，風景比較重要。」

「這麼說好了，」我開始建議：「因為你似乎不清楚那一種基金適合你，根據你的答案，我可以指出那種基金適合你的風險承受度。」

「我喜歡你的溝通方式。」他開心的說：「沒有人用這種方法向我說明，用你的講法，我可以輕鬆做出決定！」看得出來他的想像力跟著這個比喻在運轉，緊接著他茫然的表情不見了。在我們分開之前，他已經與我約好下一次碰面的時間，他說：「我很希望知道其他人如何在你的建議之下，獲得什麼樣的豐厚報酬？」這，正是一位希望投資事物越簡單越好的聰明主管。
延伸說明：
以上是故事銷售的範例之一，運用比喻、強化說明、激發想像、訴諸情感，促成適合客戶個人特質的決定。這個方法為何有效？因為這個方法同時訴諸大腦的兩個部分。讓人們在理智上、想像上、情感上和直覺上，完全投入決定的過程。「銷售是80%的情感＋20%的邏輯」急於表現專家般的心態，會讓聽眾離你的距離越來越遠，肯傾聽、會講故事、幽默風趣、帶著啟發性的談話，才會是客戶內心期待的理財顧問。
理財專員小李的銷售流程…
乾淨明亮的銀行貴賓室裡，小李30出頭，梳著清爽俐落的髮型，穿著剪裁合適的深色西裝，他正一絲不苟的向好不容易約訪到的貴賓說明：「張先生，張太太，我個人對共同基金的要求是，基金經理人必須投資自己相信一定會成長的領域，以及至少五年的穩定獲利記錄。」他拿出一份說明書，繼續說：「這支基金符合上述的兩項條件，是投資未來幾年有較大成長的領域：科技、保健和金融服務業。….」

他緊接著說：「您看看這支基金的表現，晨星評為四顆星，而且在類似的基金排名是10%，至於五年的紀錄呢？在這段期間獲利超過20%。這是非常難得的機會與投資標的….」10分鐘後，他越說越起勁，動作也加大，幾乎不把眼神放在張先生與張太太的身上，這時，兩位貴賓的表情，已經有點僵硬與渙散了。
延伸說明：
小李說的全部根據「事實、數據和見解」（左腦的邏輯工具）他的說明是把責任全部攬在自己的專業理解上，他希望他們買進，是基於同意他的見解與建議。好像都對..可是，如果您是潛在客戶張先生或張太太，當場的感覺會是什麼？這是傳統的介紹金融商品的方式，沒有不好，它也可以套用到其他千種的基金上。只是，一星期後，他們夫妻的記憶，除了「我的理財專員建議這支基金」之外，你覺得，還會有什麼呢？

專業易激起防衛：

    一般說服是以「事實、數據和見解」為主，這種方式容易激起猶豫或懷疑的情感。大多數受過教育的民眾都知道，不能完全相信統計數字。有識之士也了解，數據很容易被操弄。在聽完小李的簡報之後，張先生、張太太如果是這樣子的反應呢？
· 理財專員小李：這支基金的表現，獲得晨星的四顆星評價。

· 客戶心理想：為什麼不是五顆星？

· 理財專員小李：這支基金在123支同類基金中排名第23。

· 客戶心裡想：我到想看看排名第1到第22名的基金。

· 理財專員小李：這支基金過去三年獲利驚人！

· 客戶心裡想：那一支不是？

以上的說法，容易引導客戶徘徊在一種「萬一他們錯了，怎麼辦？」我想，沒有任何理財專員想要激起客戶的猶豫、防衛、懷疑、或者不確定的感覺。但是，許多人用的說明方式，不自覺的造成這個結果。「事實、數據和見解」有時就像「一根趕牛的大棒子」大剌剌的刺進客戶的大腦系統，瞬間激起自動防衛與退縮的功能。
讓我們來看看小張的銷售流程…….

理財專員小張的銷售流程…
□理財專員小張：為了讓兩位的投資得到最佳的獲利結果，在說明商品之前，我想先借用兩位寶貴的三分鐘時間，告訴您一個小故事。可以嗎？（小張拿出事先準備的一張紙和一隻筆，然後在紙上劃了一條1980年到2010年的時間軸…客戶的目光隨著他的動作被慢慢引導著。）
□林先生林太太：恩..聽聽看

□理財專員小張：林先生林太太，我想你們可以從一千人口中，得到一千種關於市場如何投資的意見。但市場永遠都只遵循一種簡單原則--「供給和需求」…,
□林先生林太太：（兩人同時點頭同意..）
□理財專員小張：也就是說更多的人花費更多的錢，利潤就會上升，我們的投資自然增值。

我畫這張圖表是要告訴兩位，我們市場為何這幾年表現得這麼好的原因？

50年代建政之後嬰兒潮隨之開始，80年代經濟改革，人們開始透過做生意，擁有了自己的財富與金錢。您看，第一批嬰兒潮世代到何時到50歲？
（小張微笑看著林先生林太太，在等待著答案…）

□林先生林太太：（客戶他們把手指向圖表上的2000年初）
□理財專員小張：沒錯，這正是我們驚人牛市的開始。隨著這些嬰兒世代的繼續「賺錢」還有繼續「變老」--您知道嗎？現在，每分鐘就有30個嬰兒世代人口滿50歲，您知道他們如何運用自己的金錢嗎？第一：他們購買最新的科技。（小張在紙上寫下「科技」兩個字）。第二：他們會投資金融。（小張在紙上寫下「金融」兩個字）第三：隨著年紀增長，他們會花更多潛在藥品還有保健產品（小張在紙上繼續寫下「保健」兩個字），就像「威而剛」這個暢銷的藥品…
□林先生林太太：兩人互望一眼，莞爾一笑..

□理財專員小張：林先生林太太，兩位有沒有這個年齡階層的朋友符合上述的條件呢？

□林生生林太太：有啊..我們鄰居的許先生就是這樣，60歲了，賺了錢都買好多藥品保健…
□理財專員小張：（他聽完後，引導客戶回到圖表上）恩..好消息是嬰兒潮世代會到2015才會到達「消費高峰」..我們要做的是，投資一個把我們的錢放在這些領域的基金（這時，小張停頓下來..等待回應）

□林生生林太太：那麼，這類基金表現最好的是那支？

□理財專員小張：（這時，小張才篤訂自信的拿出投資說明書）這支基金採用這種策略，我很多客戶都非常滿意這支基金，看看他們獲利的數字，（並且說明真實客戶的案例）們就會知道原因了？（看完投資說明書之後…）兩位放心，我就是你們最佳的專屬理財顧問，一定會為你們的退休後的幸福打拼到底。
延伸說明：
我們在說故事的同時，激起客戶腦中的許多漣漪，自然提升客戶對理財專員的信任感。客戶會認為：「他說明的方式讓我有比較沒有壓力，我也了解我的理財專員在想什麼？我也學到了一些東西，我喜歡他的問題還有簡化事情的方式，他引起我的共鳴，我認同他的態度！」
圖像故事說明案例一


簡單的案例就可以吸引客戶的目光。例如：理財專員小君在紙上畫出兩個方格（如上）然後問客戶：「這是什麼？」有人可能會回答：「生日蛋糕吧！」不過，多數人只會說：「不知道..」這時候，小君會說：「這是兩不電梯啦..現在，如果您遇到地震，你寧願待在那一台電梯裡？」你或許會看到客戶傻笑、大笑或者說：「你真天才…」無形中你已經與客戶拉近了距離，善用「類比」、「譬喻」或者「直覺式」問題，並以「安全感」為訴求，增強客戶的記憶力，進而影響客戶的決定。

圖像故事說明案例二



或者，小君也會對客戶說：「我不知道您夢想中的房子是什麼模樣？（我希望和我畫的這一間（如上）完全不像..幽默以對）或許你已經蓋好，或者你將在某一天開始建造。我畫這個的原因是，要告訴您，在製作財務計畫過程中，您就是自己家園的建築師。您知道您將來要住在什麼地方嗎？我想您的心裡一定有個畫面！」
「我呢，就是您雇用的工頭，保證找到技術最棒的工人為您蓋房子，我們也會需要會計師，出現權利義務的爭議時，我們需要律師。股票、債券、保險都可能會成為這間「夢想之屋」的一部份。我的角色，就是找到最棒的人及組合，為您建造您心理想中的「夢想之屋」「因此，我必須對您的夢想之屋有所了解，他必須具備那一種房間、設備、窗戶或者功能？」小君從此展開對客戶的希望、目標和實際狀況的發現過程。這個主題，要比擬一份嚴肅的財務計畫表，更容易讓人理解與接受。
用故事創造客戶保險理財需求
理財專員小王：您知道？現代的爸媽為了自己的小孩付出真的是好多好多…

客戶：當然啦，兒女就是我們的寶貝..

理財專員小王：沒錯！我就是要提醒您..除了要愛小孩之外，也要多愛自己一點..

客戶：啊..什麼意思？

理財專員小王：

從豪宅到好窄

我有個客戶曾經擁有豪宅，可是為了兒女最後竟然住到了好窄的地方..事情是這樣子的，兩年前的一個夏天午後，我到彰化送生日蛋糕給客戶之餘，順道拜訪王伯伯，他是當初成就我壽險事業的第一個貴人，對於能夠與他再次見面，我蠻開心的。印象中王伯伯是田中的田僑仔、家境很好，他住的新式樓房非常宏偉，矗立在鄉下的三合院老建築群中，更顯富麗堂皇。可是，當我好不容易找到他家時，應門的年輕人，卻告訴我要到田中間最後一排的房子找他。

當我循著黑暗小巷，走了兩分鐘的路程，找到王伯伯時，我環顧四週，發現房子的陳設很簡陋，根本沒有什麼家具，吃喝的垃圾推滿了整個房間，彷彿是一個拾荒老人的住所，對於幾年不見，就有這麼大的變化，我感到非常的疑惑，於是我好奇的問：「王伯伯，你那麼水的豪宅不住，怎麼搬到這好窄的小厝？」王伯伯性樂觀開朗，於是，我帶著半開玩笑心情，跟他聊了起來。「嘸啦！囝子大漢吵著要分家，分完家後各自生活，我不想打擾他們的生活，就自己搬來這小厝住，較自在啦！」王伯伯一派輕鬆的說著。 

我還沒吃，因為三個燈泡還沒亮

我心想：「真的是如此嗎？」後來，閒聊之中我發現在龜裂的天花板上，裝置了三個大小不同的燈泡，在空曠的房間裡有點突兀。於是我詢問：「伯伯，為什麼會有這三個燈泡啊？是怕房間不夠亮嗎？」頓時，他的眼眶有點濕潤，微鴕的身影更顯落寞。原來，分家後，住在附近的孩子們，用輪流的方式照顧老父的三餐，但老父年紀大、記性差，常常跑錯地方用餐，引來媳婦們的抱怨。

所以他的孩子們就“貼心”地裝了三個燈泡。當大燈泡亮時，代表今天要到大兒子家用餐；當中型燈泡亮時，就可以到二兒子家用餐；當最小的燈泡亮時，就到小兒子家用餐。我非常訝異，怎麼有人用這種方式來對待自己的父親？知道原委後，我順口的問他一句：「伯伯，那你今天要到哪個兒子家吃飯？」「不知！」我提醒他：「伯伯，已經過午了，那ㄟ不知？」王伯伯無奈的說：「我還未吃，因為燈泡還未亮…」當場，我的心情整個Down到谷底，不知道怎麼安慰他？

為子女，總忘了自己

離開王伯伯的住處後，這三個不亮的燈泡，一直縈繞在我的腦海多天，揮之不去。王伯伯的人生，走到這一步，還有什麼快樂呢？人們為了心愛的子女，總是付出太多；對自己，卻總是設想太少！他，付出了一輩子的心血照顧家庭與小孩，最後，卻落得如此下場，我的心真的好痛。

想當初，愛子心切的王伯伯為孩子買了許多醫療保險和教育基金，甚至自己都買了高額的壽險，連租稅的問題都為孩子設想周全，但卻忘了為自己規劃一份完整的養老需求如果。當初，如果我有強力的提醒王伯伯，注意自己的養老規劃，我想此刻的他，一定會活得更有尊嚴，不必整天面對冷冰冰的燈泡，也不用忍受子女的不孝順。請相信我們可以提供專業完整的壽險規劃，讓您的人生不會有缺憾。愛年老的自己，就靠現在的你！現在這邊有一份保單，我跟您說明一下…
好故事的邏輯與引導話術
◎Say it in six（在6分鐘以內，做一個完整的內容表達）
	主   題
	  聽眾是誰？依他們最關注的「焦點」做為主題

	爆（炸）點
	說出令你印象「最深刻」的一段畫面！ （120秒）

	爆點的引導話術
★我想以您現在的事業成就（肯定讚美客戶）一定希望找到一位非常放心理財顧問，幫您打理好一切，讓您能高枕無憂享受生活，是嗎？（當然..）
★太好了..那麼請您一定要給我三分鐘的時間，我保證讓您感受到這個商品真實魅力，說不定您還會感激我..（真的嗎？會不會太誇張了點）
★其實，說真的，我很多客戶都是因為聽了下面這個故事與案例之後，人生起了好大的變化，好多人因為投資正確，現在都在度假、享受人生了（啟動美好想像..準備聆聽）故事的發生是這樣子的..（爆點開始）
------------------------------------------爆點這裡必須說出--→
	

	切（換）點
	「切換」到另一個場景或倒敘說明！ （120秒）

	切點的引導話術

★您想想看，如果您是故事中的主角，遇到這樣的狀況，您會做出什麼樣的決定呢？（引導客戶思考..一起參與、投入故事的發展..）
★太棒了！您的這個決定與故事中的主角作的決定完全「不一樣」，顯示您一定有非常高超的智慧與特殊考量..請問為什麼？（聽客戶說故事，才是最最高明的行銷人..從此可以展開更密切的互動與對話..）
★真是神奇，您怎麼知道故事主角會這麼做？沒錯，他面對這個事情時，他採取了比較積極的作為..他的關鍵作法是……（啟發客戶學習）
------------------------------------------切點這裡必須說出--→
	

	放（重）點
	透過故事最想呈現一個「重點」是？ （120秒）

	放點的引導話術

★您放心，因為我是準備長期在這個領域服務下去的，所以，我一定非常重視客戶的服務與口碑。您看看，這些都是我的資產（翻出實際成交的客戶案例..簡稱客戶資料本，用更多成功案例，證明自己專業與認真！）
★看到每一個客戶因為我的關係，得到投資的成就與快樂，就是我最開心的事情，我想，我的出現只有一個重點，就是讓您完全放心依賴我！
★我會用看待自己家人的錢一般，來看待您的投資計畫，好好的把這些錢，作一個最妥善的規劃與運作，您就安心的與愛人去享受人生吧…
------------------------------------------放點這裡必須說出--→
	


好故事的架構是什麼？
	主   題
	呈現故事精華，用一句話說出價值觀
	從____角度架構流程

	爆（炸）點
	以震撼、反差、懸疑標題引起聆聽者注意
	□引發想要聽的_____

	單一事件
	第一句話要說出清楚的人、事、時、地、物
	□讓聆聽者界定範圍

	具體場景
	描述一個最深刻的環境、位置、空間或狀態
	□具體想像完整_____

	主要人物
	描繪故事相關人物肢體、動作、表情、互動
	□還原事件實況狀態

	互動對話
	主角之間談話與互動交流或者自己內心獨白
	□把聆聽者帶到_____

	氛圍感受
	從外圍總體角度，反映環境氛圍及主角感受
	□偷窺主角內心情緒

	★★★ 故事中令人「最深刻的一段畫面」在100秒內具體描述出來。讓聆聽的人感受震撼

、反差、懸疑等情節，很想問「為什麼？」也很想繼續聽下去，才算是成功的爆點！★★★

	切（換）點
	切換到另一個場景，用問題與聽眾互動交流
	□引導聽眾全心_____

	發生原因
	說明為什麼會有上一個畫面？（時間點往前或者往後）
	□補足聆聽者的_____

	細膩細節
	從單一環節去凸顯整個事件酸、甜、苦、辣
	□帶領聽眾進入情節

	過程轉折
	把遭遇到的困難或高低起伏做個放大說明。
	□讓聽眾深入去體驗

	克服關鍵
	描述主人翁的努力過程、特殊作法是什麼？
	□讓聽者從中去_____

	放（重）點
	以共同的生命經驗或體驗，呈現真實態度
	□贏取聽眾內心認同

	故事結局
	事件的最後結果是什麼？完整清楚的敘述。
	□引導聽眾完成體驗

	前後對比
	事件發生前後的差異，或者變化有多大？
	□讓聽眾容易記憶它

	啟發共鳴
	最感動自己的一句話總結，呼應內容主題。
	□讓聽眾_____在心中

	分享價值
	激勵他人透過故事的啟發，走出自身困境！
	□聽眾願意主動_____


說出服務感受建立形象
金融業
利他的真價值！
20萬元救我女兒
我剛進銀行信用貸款部門的某一天，接到一通誤打的客戶電話。電話那頭傳來一個中年男人喑啞無助的聲音：「請問是某某金融融資公司嗎?」我趕緊對他說：「先生，不好意思，您打錯了，我們是銀行..」還沒聽我說完，他逕自喃喃自語的說：「唉，又是銀行……」似乎對銀行充滿怨懟。基於專業上的素養，我關心的問：「先生，您有什麼需求不妨說出來，說不定我能幫您的忙。」

電話那頭沉默了將近30秒，隱約聽到他沈重的呼吸聲。我繼續說：「先生，讓我在資金方面，提供您一些重要的訊息。也許這些意見能解決您的難題，倘若不行頂多只是擔誤您幾分鐘。」終於，他道出原委，原來他女兒生病需要20萬元醫藥費，之前找過兩家銀行結果都讓他失望。他很難過他想直接跟錢莊借錢，他說他已經無法可想了。聽到這裡，讓我打定主意一定要幫幫他！
錢莊不會跑掉啦！
之後，我詢問他一些工作和負債情形，我告訴他根據我的經驗，我們這邊是有希望通過，但他卻完全聽不進去，直到我告訴他：「先生，我了解您的感受，我之前也曾經因為心臟問題開刀住院，對於家人為了籌措醫藥費的那股急迫需要，我感同身受。所以請給我一個機會幫幫您，我會竭盡所能。如果真得不行，到時您再去錢莊借就行了，錢莊也不會跑掉。」「如果您現在不給自己一個機會，直接去錢莊借錢，就算女兒康復了，龐大的利息壓力會是另一個惡夢的開始。」

他思索了一會，跟我約當天見面詳談，我用急件幫他處理，希望能盡快幫他解決問題，就算失敗了也不要浪費他的時間。我趕快著手幫他處理這個案件，經過跟徵審單位的一番溝通與波折後，在最短的時間內幫客戶核淮了案件。我跟客戶報告這個天大的好消息時，他根本不敢置信，久久無法言語。
擊碎冰冷、助人走出惡夢 
我趕緊約他來對保撥款，陪伴他一起刷存簿時，看到他盯著存簿餘額20萬的數字時，感動著雙眼泛淚光。他感激的對著我說：「謝謝，如果當初沒有你的細心和關心，想必現在的我正面臨另一個惡夢的開始。」聽完後，讓我也不禁跟著他眼泛淚光，在銀行人來人往的大廳裡，我深深感受著這份幫助人的悸動。

對我而言，這份工作並非只是透過冷漠單調的借貸關係，來領取業務獎金而已。在過程中我幫助到真正需要幫助的人，幫他們渡過人生的難關，我想就算無法幫到他們，也可以藉由專業知識，提供意見指引他們方向，而不致於慌亂到不知所措，而做出錯誤的決定。我很感謝這個客戶，他讓我發現到這份工作，不只是冰冷的借貸關係，更重要的價值是「對人的關懷」和「助人的喜悅」。
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