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内容概要

　　本书全面介绍了商场服务操作技术、商场收银技术、商品销售计算技术、商品核算与盘点技术、
商品陈列技术、商场服务礼仪艺术、商场服务接待艺术、商场服务语言艺术、顾客异议的处理与冲突
的预防和排除等相关内容。
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章节摘录

　　（二）商场销售艺术的特征　　提高营业人员的售货艺术，对增强竞争能力、促进精神文明建设
、提高服务质量、树立良好的企业形象具有重大的意义。
商场销售艺术的特征表现在以下方面。
　　1.销售艺术是高超的销售技术　　销售艺术是商品流通领域的一门科学。
它赋予商业服务工作以艺术的成分，使之成为具有创造性的活动，成为一种高超的服务技术亦即销售
艺术。
售货工作不仅仅是商品与货币的交换，更重要的是营业人员与顾客在心灵上的接触和交流。
因此，售货工作艺术化，是丰富多彩的服务工作的实践结果，许许多多的售货服务实践经验是销售艺
术产生的源泉和发展的动力。
各种各样的销售技巧经过提炼，不断条理化、系统化，成为创造性的售货方法和技能。
这些高超的销售艺术，符合顾客购买心理需要和售货规律。
　　2.销售艺术是综合性的技术　　商场营业人员的售货工作有其复杂性和特殊性。
它同采购员的采购工作、保管员的保管工作、运输员的运输工作、制造业企业工人的生产性工作有着
很大的不同。
营业人员售货的工作对象是性格有别、爱好各异的顾客，和品种繁多、日新月异的商品。
顾客与商品的复杂性，决定了营业人员要做好销售工作，就必须具备比较丰富的知识，需要多学科、
多技术的综合应用本领。
从这个意义上讲，销售艺术是多学问、多技术的组合，是一个营业员掌握的各种知识、操作技术以及
营业员自身的素质的综合的、集中的反映。
　　销售艺术要求营业人员有揣摩顾客心理状态的技能，根据不同顾客的不同特点，以及顾客在不同
环境条件下感情、意识的变化，采取不同的接待方法，激发顾客的购买欲望，变潜在购买力为现实购
买力，使顾客在物质和精神上得到不同程度的满足。
这就要求营业员必须具有心理学的知识。
　　销售艺术要求营业人员有高超的语言技巧，营业人员在接待顾客的会话中要做到语言亲切、声调
和谐、用词准确、言情结合、分清对象、知人说话、简明扼要、通俗易懂。
这就要掌握语言艺术。
　　销售艺术要求营业员掌握解决矛盾的本领，不仅能恰当地处理买卖过程中发生的各种矛盾，处理
好顾客与营业人员之间发生的摩擦，而且能分析产生冲突的原因，采取措施防止冲突的发生。
　　销售艺术要求营业员具有介绍商品的技能，能主动为顾客介绍本店经营的各种商品的知识，包括
商品的产地、性能、用途、成分、养护方法等。
　　⋯⋯
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