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前言

服装销售，销售的是美丽与爱心。
面对各种类型的顾客，服装销售人员如何把美丽与爱心传递给顾客，如何既让他们买到称心如意的衣
服又提高了自己的销售业绩，与顾客有效沟通是最直接的方式之一。
服装销售人员每天的工作，归根结底就是不断地以各种方式与顾客进行沟通。
面对不同类型的顾客、顾客提出的不同问题、不同顾客对同一问题的不同表现，你该如何应对？
本书针对服装销售人员在销售过程中需要解决的9类问题，以“六位一体”的内容结构形式将服装零
售终端常见的106个销售情景一一展现，并给出了这些问题的解决方案。
9类问题：礼貌迎客、挖掘需求、穿着问题、品质疑虑、价格异议、促销利用、促成交易、售后服务
、怨诉处理。
106个情景：详细描述每一类问题可能出现的情景，每一种情景都是一个问题点。
六位一体：本书针对每一种销售情景，从顾客的行为和心理出发，给出应对话板和沟通技巧，同时提
醒可能出现的错误，帮助服装销售人员应对销售过程中出现的各种问题，进而提升自身的沟通能力。
“顾客这么做”板块：对顾客所说、所做、所问进行详细描述和列举。
“顾客心理透析”板块：根据顾客所说、所做、所问，对顾客心理进行分析，以采取适当的应对办法
。
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内容概要

本书针对服装销售人员在销售过程中可能面临的问题，从顾客的行为和心理出发，总结出106个可能出
现的场景，针对不同场景给出不同的万能话板，并详细阐述了服装销售人员与顾客沟通中需要用到的
技巧和方法，帮助服装销售人员处理销售过程中出现的各类问题，是提升服装销售人员沟通能力和帮
助服装销售人员顺利成交的实务手册。
　　本书适合服装卖场、品牌服装专卖店、个体服装店等零售终端销售人员、销售管理者阅读，也适
合培训师等使用。
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书籍目录

第1章　礼貌迎客客心欢　 　情景1　顾客进入卖场服装销售区域　 　情景2　顾客与同伴一起走进服
装店　 　情景3　某位老顾客再次光临服装店　 　情景4　老幼病残孕等特殊顾客进店　 　情景5　顾
客进店以后直奔某款服装　 　情景6　顾客在某件衣服前驻足细看　 　情景7　顾客主动询问服装的某
些细节　 　情景8　顾客进店以后不停张望四周　 　情景9　我只是随便看看，不用管我　 　情景10
　我自己会看，不要向我推销　 　情景11　向顾客打招呼，他一言不发　 　情景12　营业高峰，顾客
不满被慢待　 　情景13　顾客进店转了一圈后要离开　 第2章　挖掘需求好推销　 　情景14　顾客想
选购什么类别的服装　 　情景15　顾客选购重点考虑哪些因素　 　情景16　顾客对哪些品牌有特殊偏
好　 　情景17　顾客想选购什么价位的衣服　 　情景18　顾客较喜欢什么款式的服装　 　情景19　顾
客较喜欢什么面料的服装　 　情景20　顾客喜欢穿什么颜色的服装　 　情景21　顾客较喜欢什么风格
的服装　 　情景22　顾客买服装自己穿还是送人　 　情景23　只是想逛逛，还是今天就买　 　情景24
　顾客看了很多服装都不满意　 　情景25　顾客说他也不知道要买什么　 第3章　穿着问题巧处理　 
　情景26　导购推荐的衣服顾客不愿试穿　 　情景27　顾客试穿后，什么都不说就走　 　情景28　这
件衣服我穿着显得比较胖啊　 　情景29　这衣服穿着紧绷绷的，不舒服　 　情景30　这个颜色不适合
我这样的人穿　 　情景31　这一件款式好像太成熟了一点　 　情景32　这个款式太土，像上个世纪的
　 　情景33　这款式对我来说太年轻了一点　 　情景34　这一款风格太休闲(正式)了　 　情景35　你
们的衣服太花哨，不适合我　 　情景36　我可不想跟别人穿一样的衣服　 　情景37　你们店的衣服款
式也太少了吧　 　情景38　这件衣服穿在身上真是太奇怪了　 　情景39　这面料不适合我，太显胖(
瘦)　 　情景40　这种样式还有没有其他款式的　 第4章　品质疑虑全消除　 　情景41　你们这牌子我
还真没听说过　 　情景42　你们和A相比，哪家质量好　 　情景43　总是这几款，不如那家样式新　 
　情景44　不能试，怎么知道质量好坏　 　情景45　你们这款衣服真的是纯棉的吗　 　情景46　这件
纯棉衣服会不会缩水呢　 　情景47　你们这款牛仔裤会不会褪色　 　情景48　做工太粗糙，扣子都要
掉了　 　情景49　顾客同伴说羽绒服总是跑绒　 　情景50　这皮衣穿几个月就起裂纹了　 　情景51　
这衣服要干洗，太不划算了　 　情景52　自卖自夸，你们的话不能信　 第5章　价格异议早清除　 　
情景53　顾客一听到价格，转身就要离开　 　情景54　顾客试穿满意，但一问价格就不要了　 　情
景55　我来了好几趟了，你们打点折吧　 　情景56　这衣服我喜欢，就是价格太高了　 　情景57　一
模一样的衣服，人家便宜多了　 　情景58　款式差不多，你们比对面价格高　 　情景59　这一条街怎
么就你们店这么贵啊　 　情景60　我这人实在，再便宜五十我就买　 　情景61　顾客喜欢服装，但还
是不停砍价　 　情景62　一条牛仔裤四百多，太夸张了吧　 　情景63　这面料再普通不过，怎么那么
贵　 　情景64　在家穿的衣服，没必要买这么贵　 　情景65　我做过服装，这件衣服就值两百　 　
情景66　我买三件还不打折，那我不要了　 　情景67　我是老顾客，你们不能优惠点吗　 　情景68　
我是店长朋友，总得给我折扣吧　 　情景69　赠品和积分我不要，直接打折吧　 　情景70　我就
剩150元，便宜点卖给我吧　 第6章　促销优惠利用好　 　情景71　顾客担心特价服装有质量问题　 　
情景72　商场都在促销，就你们不促销　 　情景73　以后会不会有比这更低的折扣　 　情景74　你们
店什么时候才开始打折啊　 　情景75　处理过时的旧款，被顾客认出　 　情景76　打折赠品选其一，
顾客却都要　 　情景77　人家六折还有赠品，你灵活点　 第7章　临门一脚促成交　 　情景78　这衣
服不错，下次我带朋友过来帮我参谋后再定　 　情景79　这衣服还行，不过我得回去跟老公好好商量
一下　 　情景80　算了吧，还是改天把我男友领来亲自试试再决定　 　情景81　顾客看中一款衣服，
可同伴却说不好　 　情景82　这衣服我确实挺喜欢，可我同事也有一件一样的　 　情景83　这衣服不
是纯棉的，我就喜欢穿纯棉的，算了吧　 　情景84　款式、花色我都满意，就是这面料，穿上不舒服
　 　情景85　这衣服不能水洗，打理起来太麻烦了，我不要了　　情景86　我就先试试，我经常逛街
，等你们打折时我再买　 　情景87　如果你们一个月内打更低折扣，我就找你们退货　 　情景88　不
给我打折，那你把模特身上戴的饰品送给我吧　 　情景89　顾客试了很多款衣服，却还是决定不了买
哪一件　 第8章　做好服务客情久　 　情景90　顾客不知道去什么地方结款　 　情景91　你们的贵宾
卡优惠力度不够　 　情景92　顾客不愿留下资料成为会员　 　情景93　顾客不知道该怎么打理保养　
　情景94　顾客要求换一件全新包装的　 　情景95　顾客要求为他精心包装服装　 　情景96　顾客准
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备走了，该如何送客　 第9章　解决抱怨和投诉　 　情景97　买的时候很热情，出了问题就没人管了
　 　情景98　刚买的服装就降价这么多，你赔我差价　 　情景99　上次我买的毛衣，缩水很严重，真
郁闷　 　情景100　这么贵的服装，按要求洗怎么还是褪色　 　情景101　投诉服装销售人员介绍服装
时夸大其辞　 　情景102　顾客遗失了购物小票，但是坚持要退货　 　情景103　顾客在退货期内因非
质量问题要求退货　 　情景104　根据规定可以退货，但已超过退货期限　 　情景105　无端要求退货
，并威胁说不解决不离店　 　情景106　购买一件服装后多次挑毛病，要求换货　
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章节摘录

插图：情景72 商场都在促销，就你们不促销顾客这么做商场里很多品牌专柜都在搞促销，有的打八折
，有的买一送一，顾客走进一家服装店，盯着一款衣服看了很久，然后突然想起什么似地问道：“咦
，整个商场都存促销，为什么就你们不促销啊？
”顾客心理透析“大促销三六九，小促销天天有”，商家越来越频繁、越来越有花样的促销活动，让
顾客习惯了购物时有这样那样的优惠，毕竟，以更少的花费买到更多、更好的服装是大部分顾客都期
望的。
尤其当同行业、同区域的其他商家都有促销行动的时候，你的店面如果没有打折、没有优惠，顾客会
感到很奇怪，甚至会很失望。
但是，刨根问底，在促销与服装质量之间，顾客更看重哪个呢？
价格再优惠，折扣再低的服装，如果顾客不喜欢、不合身，那么再低的价格对顾客也没有意义。
因此，销售人员要透过表象看到实质性的问题，并且要把这些利弊分析给顾客听，顾客在认真听取、
认真思考之后会对你的服装有全新的认识。
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编辑推荐

　　能说，会说，说到顾客心理　　能听，会看，掌握顾客行为　　能讲，会讲，讲出高效业绩　　
情境不同话不同，说好业绩才能赠　　礼貌迎客客心靓　　挖掘需求好推销　　穿着问题巧处理　　
穿着问题巧处理　　品质疑虑全消除　　价格异议早清除　　促销优惠利用好　　临门一脚促成交　
　做好服务客情久　　解决抱怨和投诉　　我们从顾客心理出发，助你巧妙应答　　我们给出万能的
话板，帮你成功签单
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