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一、什么是 ACE 话术

A(APProve) 认同客户， 铺垫赞美；C（Compare） 对方的

优点，设立新标准；E（Elevate）强调自身优势，确认客户的需

求。“ACE”话术就是：“认同 - 比较 - 提升”，是一种对竞品

进行比较的提升话术，通过这种话术框架能帮助顾客对推荐车型

与竞争车型进行高效、专业的比较，进一步彰显出销售顾问的专

业能力和车辆产品的价值 [1]。

二、“ACE”话术的应用

（一）认同——认可、赞美客户

即使客户对本品牌车型感兴趣，来展厅看之前也会通过多种

途径关注不止一个品牌车型的参数情况。所以，销售顾问在向客

户推荐车辆产品时，客户总是会以本品牌车型与其他品牌车型进

行比较，从而产生一些异议。如：客户说：“A 品牌某车型的 O

到100公里加速比你们这款车快。”客户说的这个参数是事实，

但是这个事实可能只是车辆特性的一个方面。因为判断一车辆车

的好坏不只是看这一个方面，而是要多个方面结合起来。在处理
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客户对竞品异议的时候，销售顾问应该尊重客户的意见，承认事

实不钻牛角尖，应该认可客户 A(APProve) 可以这么说：“先生，

您真是非常懂车，而且非常关注车的动力性能，能说出这么专业

数据的顾客，实在是没有几位，确实 A 品牌某车型和我们的这款

车在加速方面的表现都是不俗的。” 销售顾问不但要认同客户还

要赞美客户，拉近与客户的关系，客户就会觉得销售顾问是一个

实在的人为后续交流创造良好的空间与气氛 [2]。

（二）比较—设立新标准

销售顾问应该把异议当成一种积极的信号，抓住这个销售的

机会，保持积极的心态，认真听取并理解顾客的异议站在客户立

场上找准客户异议的根源所在，明白客户提出其他品牌的优点理

由和动机是什么。可以先描述客户提出竞品优点：“A 品牌车型

是7.1秒， O 到100公里加速比去我们这款车快了1秒。”。然后

用专业原理结合数据来证实客户评判标准的片面性为改变客户的

认识做好准备： “王先生，您太谦虚了，相信您也知道，我们提

到的 O 到100公里加速那是专业的车手在专业的跑道上测试出来

的，那么在那种情况下，0.1秒的差异反映在日常当中是无法感知

的，如果要关注这个加速，我们就要多参考一个数据，那就是扭

矩输出，它代表了加速的持续性。” 再根据本品牌特点结合客户
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需求的具体情况设定一个新的标准进行比较产品 C（Compare），

而这个新的标准是建立在本品牌优势基础之上的。销售顾问可以

请客户看说明书这么说：“您请看，我们这款车的扭矩输出时

2500~5000转之间，都能输出300牛顿．米的极值，而 A 品牌某

车型只能在2500转才能输出300牛顿．米，也就是说，除非维持

在2500转，否则是无法达到300牛顿．米的极值，我们的这款车

在这方面就比它表现的比较突出，您说对吗？” 这样就能体贴耐

心地化解顾客的异议，时进一步彰显出销售顾问的专业能力。从

而改变客户的认识并让客户认识到自己真正的需求。

（三）提升——强调自身优势

通过设定新的购车标准改变客户的需求认识。销售顾问应该

趁热打铁，强调本品牌车型的优势，所以销售最后应该对本品牌

进行提升 E（Elevate）也就是销售顾问要抓住机会全面介绍本品

牌车辆的性能优点。销售顾问可以结合本品牌的特点耐心进行改

变客户的需求认识：“先生，我们平时提到高品质的驾驶感受，

除了加速性以外，还包括敏捷的操控性和乘坐的舒适性，”当客

户的认识得到了转变，要想增强客户对本品牌车辆的信心，强化

客户的需求还应该结合客户的需求联系到本品牌车辆的性能优点

达到提升客户衡量的标准。可以这么说：“我们的这款车配备了

7速的变速箱，那么相对于6速5速的变速箱来说更加平顺，您不

会觉察换挡间隙，乘坐更加舒适，也提升了燃油的经济性。我们

这款车还配备了可调节减震系统的敏捷操控悬挂，可自动调节悬

挂设定，在各种路面都能应付自如这样，无论你是在市内高速驾

驶，还是崎岖的山路，这款车都能让您体会到超凡的加速性，敏

捷的操控和卓越的舒适性的完美搭配。”

三、深化“ACE”话术的应用价值与延伸策略 

“ACE”话术作为一种结构化的销售沟通技巧，其价值不

仅体现在即时化解客户对竞品的质疑，更在于它能够系统性地构

建客户对本品牌产品的认知框架，引导客户从单一参数对比转向

综合价值考量。在汽车销售竞争日益激烈的市场环境中，销售顾

问若能灵活运用并深化这一话术，将有效提升成交率与客户满

意度。

（一）从“应对异议”到“引导需求”的转变

传统销售中， 竞品比较往往被视为需要克服的障碍， 而

“ACE”话术将其转化为展示专业性与产品价值的机会。通过“认

同”环节，销售顾问与客户建立起信任关系，避免对立情绪；

在“比较”环节，通过设立新的比较标准（如扭矩输出范围、悬

挂系统、燃油经济性等），销售顾问实际上是在帮助客户重新定

义“好车”的标准，使其更符合本品牌产品的优势特性；最后的

“提升”环节，则进一步强化本品牌产品的综合价值，让客户意识

到车辆不仅是代步工具，更是驾驶体验、舒适性与经济性的结合

体。这种从“被动应对”到“主动引导”的转变，是“ACE”话

术的核心升华。 例如，当客户提出竞品车型的油耗较低时，销售

顾问可先认同客户对经济性的关注，随后引入“综合使用成本”

概念，将保养费用、残值率、保险成本等因素纳入比较，最终凸

显本品牌在长期持有成本方面的优势。这种引导使客户从单一油

耗参数转向全生命周期成本考量，更易凸显本品牌的价值 [3]。

（二）结合客户类型个性化应用“ACE”话术

不同客户对车辆的关注点各异，销售顾问需根据客户类型灵

活调整“ACE”话术的重点。对于技术型客户，可侧重数据对比

与原理阐述；对于家庭型客户，可突出安全性、空间与舒适性；

对于年轻客户，则可强调智能配置与驾驶乐趣。例如，面对注重

科技感的客户，若其提及竞品的屏幕尺寸更大，销售顾问可先赞

美客户对科技的关注，随后提出“智能互联系统的响应速度与集

成度”作为新标准，并展示本品牌车机系统与手机无缝连接、

OTA 升级等优势，最终提升到“科技服务于人”的体验层面。

（三）融入场景化体验强化说服力

话术的最终目的是促成购买决策，而场景化体验能让话术更

具感染力。销售顾问在应用“ACE”话术时，可结合试乘试驾环

节，让客户亲身感知产品优势。例如，当客户质疑本品牌车型的

静谧性时，销售顾问可在试驾中引导客户关注车辆在高速行驶时

的噪音控制，并对比竞品车型；同时，通过介绍本品牌采用的隔

音材料与声学设计原理，将技术优势转化为可感知的舒适体验。

这种“场景化验证”能够有效巩固话术中所传递的信息，增强客

户的购买信心 [4]。

（四）长期关系维护与口碑建设

“ACE”话术不仅适用于成交前的销售过程，也可延伸至

售后阶段，用于维护客户关系与促进口碑传播。销售顾问在交车

后，可继续运用“认同 - 比较 - 提升”的思路，定期向客户传递

本品牌车型的保养知识、使用技巧，并对比其他品牌常见问题，

强化客户“选对车”的认知。例如，在售后回访中，销售顾问可

提及：“很多车主反映某品牌车型在三年后容易出现异响，而我

们这款车由于采用了某某设计，长期使用的稳定性更高。” 这种

沟通既能提升客户满意度，也可能促使客户主动向亲友推荐，形

成口碑效应 [5]。

四、“ACE”话术注意事项

在“认可—比较—提升”的“ACE”话术应用中，应该熟悉

它的框架，练习还应该注意做好以下方面：

（一）做好铺垫

心理学家威廉·杰尔士曾说过：“人性最深切的需求就是渴

望他人的欣赏”。分析得出：每个人的潜意识里都渴望被人赞美，

渴望能够得到别人对自己的认同。可以说，人类本性中有一个最

深的企图就是期望能被人赞美、钦佩、尊重。在与客户沟通时还

需要有一定的技巧，这样客户才愿意听销售顾问的讲解，也才会

信任销售顾问。通过热情周到的服务，与客户拉家常，多赞美认

可客户，可以打消客户的疑虑和担心，客户更愿意与销售顾问沟

通。美国销售大王坎多尔神福曾说：销售工作98% 是感情工作，

2% 是对产品的了解。针对不同性格特点的客户恰到好处的赞美

需要销售顾问把握一个度，如：感性型的客户可以多称赞，唠家

常、多聊天拉与客户的关系，适当夸张炫耀、多让顾客说话，体
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察顾客感情、不必解答问题 ; 而理性客户比较务实礼貌、谦和而

有分寸，适度称赞，表现自己是一个专业、优秀的销售员让顾客

了解您，以解除他的戒惫之心 [6]。

（二）抓住客户的需求

需求是促使客户达成购买的重要的原因和动机。销售顾问在

运用“ACE”话术改变顾客对于这个产品的主观认识可以通过

比较本品牌车辆与竞品车辆参数、价格、服务、质量等方面内容

设立一个有利于本品牌车辆推荐的新标准，而这个新标准必须是

围绕客户的需求。因为只有符合客户的需求才是客户认可真正想

要的产品。如何提升顾客对于本品牌车辆的需求强度呢？销售顾

问可以让客户认识到本品牌车辆产品的多项参数优点是非常的有

价值就是提高他需求的强度。如：客户购车的动机有很多，有的

购车是为了面子，需求车辆豪华、大气，价格昂贵才能和身份匹

配，有的是为了代步，倾向于实用，要求省油，有的人是为了商

用也有的是家用等方面动机 [7]。

（三）知己知彼

“ACE”在话术是建立在比较基础上的提升话术，销售顾
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问在认同客户提出的竞品优点，设立新标准之前最好向客户描述

竞品的优点，能更好的显示出自身的专业性。所以必须要了解竞

品的参数才能够知己知彼，客户提出不同见解是一种正常行为，

竞品异议可能是顾客对本产品、价格、服务、质量等方面。在需

求分析中，比较可供选择的方面有：车辆配置、厂商声誉、经销

商的服务、销售人员的知识、第三方推荐、其他客户的评价等方

面。同时，销售顾问应该对自身品牌车辆非常熟悉，明确自身车

型在竞品比较的过程中的优势地位，强调自身车型与竟品比较的

优势，以及这些优势如何更适合顾客所述的希望或需求，也就是

全面的介绍本车辆的的优点，目的是帮助客户梳理思路，确认客

户真正需求提升认识 [8]。

总之，“ACE”话术是一个非常实用的沟通话术，无论哪种

情况都应该遵循：“认可—比较—提升”的话术结构框架，才能

有效与客户沟通表达。在应用中能够举一反三，熟练运用话术技

巧，让沟通变得简单高效。


