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前言

　　服饰销售是一门艺术！
随着信息产业的快速发展和普及，服饰零售资讯的交流变得越来越容易，消费者可以轻易地找到任何
感兴趣的信息。
网络的普及也打破了地域的界限，仿佛一夜之间，全球已经一体化了。
信息量的增加，使人们的眼界更加开阔。
无论是商界的经营者还是普通的消费者，其行为都在日趋专业化、理性化，这无疑给服饰零售业的从
业人员带来了更大的挑战和压力。
如今，已经没有生产不出来的商品，只有卖不出去的商品，“零售为王，渠道制胜”的时代已经到来
。
面对这些变化，服饰零售业又应该从哪里找到业绩提升的突破口？
竞争力又应该如何提升呢？
　　在服饰的终端店铺中，导购每天都要与不同的顾客进行沟通、交流，同样的商品有可能会用不同
的方法介绍、讲解。
应对顾客的问答是需要语言技巧的，巧妙的回答会促成销售，一句不经意的错误回答也会失去一位忠
诚的顾客，让业绩直线下降。
由此可以看出应对顾客语言的重要性。
　　本书涵盖了导购迎接、接待顾客的语言应对技巧，销售过程中异议处理的语言技巧，销售中的价
格、折扣、质量处理技巧、顾客投诉处理的应对技巧等多方面的内容，把店铺中常遇到的顾客询问导
购，而导购却不知该如何回答的问题，进行了总结，并归纳出最巧妙的回答方式。
因此，本书可以作为终端销售人员人手一册的工具书，掌握了书中的技巧，必将使终端的业绩提升数
倍；本书又是一本服饰店铺中最难回答的问题的详解教材，销售人员只需要针对问题按照书中所罗列
的内容模板回答即可！
反复使用书中的方法便会熟能生巧，快速提升阅读者的顾客销售应对技巧！
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内容概要

本书立足于服饰行业终端，专门为服饰行业的销售人员量身定做，适合服装、鞋帽、配饰等零售业态
使用。
针对服饰行业终端存在的问题，本书系统、完整地介绍了服饰行业特定的销售流程，共7个环节，分
别从迎接顾客、辨别顾客的需求、商品介绍、处理顾客的异议、引导顾客购买决策、附加推销及销售
中经常遇到的疑难问题解决方案等角度阐述。
同时在每一个问题中，以“正确”与“错误”的案例加以说明比较，并通过案例分析、顾问点评、场
景再现及场景漫画生动再现等特色环节来阐述问题。
本书易于理解，避免了大量文字的赘述；简明易懂，可以拿来即用，是一本服饰店长及导购必备的实
战手册，也可以作为企业对终端人员的销售培训教材。
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书籍目录

前言第一章　破冰——迎接、接待顾客中的问题　迎接顾客是销售服务的第一步，创造亲切热情的开
始是为了让顾客对店铺及品牌留下第一次见面时的美好印象，从而拉近与顾客之间的距离，为后面的
销售作良好的铺垫。
如果第一次印象不好，我们永远没有第二次机会给顾客留下美好的第一印象。
　破冰——迎接、接待顾客的核心理论　问题1：当顾客停留在橱窗前打量衣服，如何吸引她进店？
　问题2：顾客刚进门时导购如何跟顾客打招呼？
　问题3：当店铺来了老顾客，我们如何招待？
　问题4：遇到胖、瘦、老、矮的顾客时如何表达？
　问题5：如何招待急性子和慢性子的顾客？
　问题6：当导购和顾客热情打招呼，而顾客面无表情地说“我随便看看”时，导购如何应对？
　问题7：当导购热情为顾客服务时，顾客却总是显得很谨慎，该如何处理？
　问题8：营业高峰时段如何接待顾客而不致使顾客生气？
　问题9：怎么向顾客推荐新品上市、打折优惠活动？
第二章　如何处理销售过程中的顾客异议　国内知名的营销专家王荣耀先生曾说过一句话，促销就是
让顾客开心地把东西买走。
那么一个销售人员如何让顾客开开心心地把你要卖的商品买走呢？
这里面大有技巧，销售人员要掌握顾客的心理，掌握如何在恰当的时机促进交易。
　处理顾客异议的核心理论　问题1：如何接待“不同购买意向”的顾客？
　问题2：当顾客在两款中拿不定主意，问“我选择哪一款好呢”时，导购如何应对？
　问题3：当顾客说“我买别的品牌好了”时，导购如何应对？
　问题4：当顾客说“这个款式过时了”时，导购如何应对？
　问题5：当顾客明明穿着很合适，却说“我再考虑考虑”或“我再回家商量商量”时，导购如何应
对？
　问题6：顾客试穿的时候，其实尺码很合身，但顾客觉得还是不合适，导购该如何处理？
　问题7：当顾客说“我拿哪件衣服你都说好，每个品牌都的衣服是最好的”时，导购如何应对？
　问题8：当面拆的新包装，顾客试后，仍要再拿新的，可仅剩一件了时，导购该如何处理？
　问题9：当顾客说“这件商品像是去年的款式”时，导购如何应对？
　问题10：在顾客犹豫不决的时候，我们如何促使顾客购买呢？
　问题11：当顾客说“我想买这件，那件也想要⋯⋯可是，我没有场合穿这件衣服，这件衣服一年也
就穿两三回”时，导购如何应对？
　问题12：当遇到顾客结伴而来，顾客本人喜欢，可陪伴不喜欢时，导购如何应对？
　问题13：顾客试穿后很喜欢，但是希望再逛逛，总以为还有更好的，导购应该怎么办？
　问题14：当别人不经意的“你穿着效果一般”这句话对顾客产生影响时，导购如何应对？
　问题15：当顾客说“我不喜欢这件衣服，现在满大街的人都在穿了”时，导购如何应对？
　问题16：当顾客说“我穿哪款你都说合适，你们全是在说恭维话”时，导购如何应对？
　问题17：当导购热情地为顾客介绍衣服的特点、款式、材料，顾客听到一半就走了时，该如何处理
？
　问题18：当顾客说“同样一款鞋子，为什么白色的要比黄色的价格贵20块钱”时，导购如何应对？
　问题19：当顾客问“还有没有新的款式”时，导购如何应对？
　问题20：当顾客只在镜子面前比试衣服就是不进试衣间时，导购该如何处理？
　问题21：面对“我不知道自己穿什么衣服好”的顾客，导购如何应对？
　问题22：当顾客半天试了六七件衣服，遇到穿着合适的也不买时，导购该如何处理？
　问题23：导购如何针对8类不同的顾客进行推销？
　问题24：导购正在接待顾客，这时电话响起，导购如何接听顾客的电话？
第三章　如何处理顾客的价格、折扣、质量异议　据美国百科全书的统计，推销员每达成一笔生意平
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均要受到179次异议，可见，顾客异议是常见的现象。
面对顾客的异议或者抱怨，很多销售员会觉得有些不知所措，甚至会觉得头痛棘手，事实上，异议并
不可怕。
中国有句老话：“嫌货才是买货人。
”销售员应当坦然面对和接受异议，因为，异议是销售真正的开始。
在这一章　我们来谈谈如何处理顾客的异议，这是很重要的一个环节，也是一个销售员从胜任到出色
的一个重要步骤。
　处理顾客的价格、折扣、质量异议的核心理论　问题1：当顾客说“太贵了”时，导购如何应对？
　问题2：当顾客说“我负担不起”时，导购如何应对？
　问题3：当顾客说“手头上现金不足”时，导购如何应对？
　问题4：当顾客提出“我不需要太好的产品”的异议时，导购如何应对？
　问题5：当面对顾客提出“质量会不会有　问题”的异议时，导购如何应对？
　问题6：当顾客说“我不要了”时，导购如何应对？
　问题7：当客户说“老客户了，都没有优惠吗”时，导购如何应对？
　问题8：当顾客说“我认识你们老总，便宜点吧”时，导购如何应对？
　问题9：当顾客说“价格比预期的高”时，导购如何应对？
　问题10：当顾客说“别人家的商品和你家一样，却比你家便宜”时，导购如何应对？
　问题11：当顾客问“我很喜欢这款衣服，可是太贵了，什么时候开始打折呀”时，导购如何应对？
　问题12：顾客很喜欢选中的衣服，但还是要狠命杀价，杀不下价来不罢休，对这种情况导购该如何
处理？
　问题13：当顾客问打折区内衣服“为什么这些比较便宜”时，导购如何应对？
　问题14：当顾客要交款时，为了1元钱的优惠而不依不饶，甚至不买选中的衣服时，导购如何应对？
　问题15：当顾客说“这款衣服就是普通的棉质衣服，怎么会这么贵呢”时，导购如何应对？
　问题16：当顾客说“这双鞋好看是好看，就是好像不太结实”时，导购如何应对？
　问题17：当顾客说“这衣服都不能水洗，干洗成本太高还麻烦，我不要了”时，导购如何应对？
　问题18：在商品价格很高的情况下，如何引发顾客的购买欲望？
第四章　如何维护顾客及处理顾客的投诉　顾客投诉=店铺机会。
顾客因各种原因对卖场进行投诉，对于卖场来说这反倒是一个好机会。
投诉是一个可以为卖场带来长期的忠诚顾客的机会。
因为若顾客的投诉得以解决，首先，顾客会对卖场的信心大增，从而成为长期顾客。
其次，可为卖场带来改善商品品质的机会。
如果没有顾客的投诉，我们将无从改善商品的品质从而导致损失更多的客人。
再次，可增加“再次推销”成功的机会。
导购还可从中训练自己的应变能力，锻炼口才及胆量。
经常处理顾客投诉的导购，其应变能力及口才也会越来越好，服务水平会更加得到提高。
　处理顾客投诉的核心理论　问题1：当顾客对售后服务产生异议时，导购该如何处理？
　问题2：遇到喜欢向店规挑战的顾客时，导购该如何处理？
　问题3：当顾客说“我在你们店买的毛衣缩水了，而且还起球，价格却那么贵，你们要补偿我”时
，导购该如何应对？
　问题4：当顾客把衣服拿回家后发现不好看了，要求退货时，导购该如何处理？
　问题5：当无法证明是质量　问题，但顾客却要求退换，不解决不离店时，导购该如何处理？
　问题6：衣服买了没有几天就打折，顾客很生气地到店里面要求退还折扣时，导购该如何处理？
　问题7：当顾客看中了卖场内的促销赠品，可是赠品却没有了时，导购应该怎么办？
　问题8：当顾客说“怎么衣服买回去后按要求洗涤还是掉色，给我退款”时，导购如何应对？
　问题9：当顾客说“我不要赠品和积分，你们给我打个折就好了”时，导购如何应对？
　问题10：发现顾客中存在偷窃事件时，导购该如何处理？
　问题11：结束销售时，导购如何与顾客道别？
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章节摘录

　　通常顾客听到导购这一句话都会感到惊讶，甚至会很感激地认为：“原来你这么注意着我！
那我一定要经常来呢。
”　　一家著名的服饰零售公司曾专门就记住顾客的名字开展小组活动试验，他们在一天内把顾客分
为“记住名字”和“记不住名字”两种，一个月下来，“记住名字”的顾客购买新商品的比例是78％
，“记不住名字”的顾客为35％，由此可见，准确记住顾客的名字是对顾客最大的重视，也是提升顾
客满意度、提高公司业绩的重要方法。
　　在服饰销售一线，有时顾客都记住了导购的姓名，能够准确叫出导购的名字，而导购却不能准确
称呼顾客，这是服饰销售工作中的大忌。
　　对于以前来过的顾客，导购们都能真正记住，这的确是一件非常难的事情，但是导购必须要训练
自己的这种能力，因为记住顾客的称呼是吸引顾客的最好方法，这个道理导购们必须了解。
训练记住顾客名字的方法很多，具体如下：　　1）多次重复，加深印象。
一旦知道顾客的名字，就应利用各种机会，用合适的称谓称呼顾客，如李经理、王先生、张女士等。
　　2）学会联想。
记住顾客的面貌和身体特征，通过联想记忆，设法和他的姓名联系在一起。
　　3）反复记忆。
可以利用业余时间回想服务过的顾客的面貌、姓名，通过回忆加深记忆。
　　4）勤于记录。
自己用一个本子把顾客的各种特征和姓名联系起来，把他们的爱好都记下来，这不但是公司的“财富
”，也是自己的“财富”。
　　无论用什么方法，最关键是用心，导购如果下决心对自己说道：“我必须记住顾客的名字。
”与完全不记顾客名字的应对态度，显然其结果有很大的差异。
用心记住每一位顾客的名字，你会获得意想不到的回报。
　　据科学统计：当一位陌生人出现在人们面前时，产生第一印象只需40秒钟的时间，而良好的第一
印象可以持续10分钟，不好的第一印象至少会持续7分钟。
如果顾客对销售人员产生了良好的第一印象，这种感觉就会持续10分钟，这段时间足够销售人员来推
销商品；如果产生了不好的印象，就意味着失去了向这位顾客推荐商品的机会。
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媒体关注与评论

　　王老师的这本书图文并茂，语言通俗易懂，句句经典，切中要害，是他创新与实战的智慧结晶，
是中国服饰业界终端营运管理难得的指导圣经。
　　——北京奥维兰服装服饰有限公司营销副总李时奇　　王老师的这本书务实、高效，以解决实际
问题为导向，特别是他的“简单、有效”的教育训练理念在这本书中得到了淋漓尽致的体现，我们的
学员都很喜欢这样的教材和老师。
　　——报喜鸟集团罗卡芙营销副总张启文　　王老师的这本书文笔流畅、语意创新，阅读起来很轻
松，对经常处于忙碌与压力之下的服饰企业营销终端管理者和从业人员来说，实为一种既能缓解工作
压力又能提升专业能力的绝佳选择。
　　——深圳梁子时装副总经理　梁益斌　　王传璐老师在本书中所倡导的富有亲和力的顾客沟通技
巧，是服饰终端从业人员必须具备的重要素质技能之一。
本书是导购销售的锐利武器，服饰终端太需要这本书了，我们也一直在期待。
　　——深圳东方逸尚服饰董事长罗峥
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编辑推荐

　　问题导入，环环相扣！
真实场景再现，成就王牌导购！
上午看完，下午就能用！
成功销售，一本就行！
　　广泛适用于：服饰导购培训、晨会演练、店员辅导。
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