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内容概要

商业社会的竞争越来越激烈，尤其是店面竞争，有的店面顾客川流不息，财源滚滚；有的店面却如昙
花一现，淹没在市场竞争中。
其中一个非常重要的问题就在于店面营业人员的服务态度和销售能力是否能使广大顾客确实感到非常
满意。
本书通过深入浅出的讲解，对店面营业人员进行全方位的职业化训练，培养和提高他们在工作中所需
的待客礼仪、沟通技巧、销售能力和让面管理技能，从而改善店面的整体面貌，有效地增加店面的销
售额，使店面能成功地从激烈的竞争中脱颖而出、长盛不衰。
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作者简介

卢岱元，营业人员训练专家，商业经营高级顾问，北京时代光华教育发展有限公司特聘高级培训师。
现任美美TSC、Inc、Corporation常驻亚洲区代表、上海聚将企业管理公司副总经理、台湾庄周企业管
理顾问公司商业经营顾问。
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章节摘录

书摘商品的包装　　商品的包装恰似商场的商标，优美的包装能让顾客觉得商场的层次高，提着带有
店名或商品名的包装袋也是一种广告，顾客拎着美丽或精致的包装袋，既能有一种满足感，同时又为
商场作了免费宣传。
商品包装有五个作用  使顾客获得满足感，特别是有名的商场或高档的商品，顾客愿意把它的包装袋
多次使用。
  便于顾客携带。
对众多零散的商品而言，包装给顾客提供了极大的方便。
  保护商品。
比如衬衫用盒子装着，免得折皱了；而电脑也要用塑料泡沫包起来装在盒子里，以免不小心碰坏了。
区别未出售的商品。
已售商品包装后很容易与未售商品区别开，既可避免弄混淆，还可以防止有的顾客存心偷窃。
广告宣传。
这种宣传方式面对的对象范围广，既可以是顾客的朋友、同事，也可以是路上的行人。
不同的商品有不同的包装方式巧克力有各种各样的形状，圆球形、长方形、心形、不规则形等等，包
装就要随着商品的形状而变。
手机的包装盒里有一个凹陷的地方，专门用来把手机卡住，以避免震荡损坏手机。
工艺礼品一般都用彩色玻璃纸和蝴蝶花结进行包装，漂亮的包装能获得顾客的亲近感。
对于赶时间的顾客的应对方法　　现代社会的生活节奏越来越快，赶时间的顾客自然也越来越多，有
的顾客一进门就嚷嚷着快快快。
其实，有时顾客并不是真的很急，只是商业社会所造成的一种急迫感，所以他一边打手机，一边催促
着营业员。
　　营业员不仅要认真接待这样的顾客，而且还应适当地把商品销售出去。
  拉拢顾客的同伴。
如果顾客结伴而来，要先留住顾客的同伴，给他提供多样的选择和新鲜的商品信息，激发他的兴趣。
　　抓住女士的心里。
据统计，女士花在购物上的时间至少比男士多4倍，而且女士购物的目的性不明确，所以只要抓住了
女士的心理，就等于成功地留下了顾客。
　　不要忽视孩童。
如果顾客带着小孩，可以先和小孩拉拢关系，问问他多大，在哪儿上学，能够把孩子稳住，基本上大
人就不太赶时间了。
　　迅速处理。
对于真正需要赶时间的顾客，要配合顾客，提供迅速准确的服务。
自检　　根据以下事例，分析营业员的行为哪些是对的，哪些是错的，为什么?错的应怎样改正呢?　
　(1)一位顾客急匆匆地来到一个柜台前，要买一件衬衫，营业员正好在核对销售记录，头也不抬地让
顾客自己去挑选，过了一会儿，营业员再去看顾客，顾客早就走了。
　　(2)父亲带着孩子经过一个卖玩具的柜台，孩子要去看玩具，父亲说：“不行啊，妈妈在家等我们
回去吃饭呢。
”营业员迎上来，没有挽留父亲，而是亲切的问小孩是喜欢米老鼠还是唐老鸭，或是喜欢汽车和手枪?
小孩兴致勃勃地说他最喜欢机器人，最后父亲只好停下来，为小孩买了一个机器人。
致力于相关商品的销售　　顾客购买某一件商品后，营业员可以适时地推荐相关商品。
现代社会的商品非常丰富，不仅相同系列商品之间紧密关联，不同系列之间也越来越相互联系着。
营业员要有意识地在一次销售完成之时，再接再厉地致力于相关商品的销售，这样既能表现出对顾客
的体贴，又能提高销售额。
◎案例1　　顾客来购买网球拍，选购了某一款式的球拍后，营业员就可以问顾客需要什么牌子的、
多少数量的网球，这是最直接的相关商品。
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间接一点儿的，营业员还可以推荐网球服、运动鞋、护腕以及运动包等等。
◎案例2　　女士去买化妆品，原本只打算买一支口红，但是营业员为她介绍了今年流行的彩妆，建
议她挑选嫩粉色的口红，而与这个口红配套使用的还有嫩粉色的眼影、胭脂、睫毛膏等等。
此外，这个嫩粉的颜色需要白皙的皮肤来陪衬，所以营业员又推荐顾客使用某一品牌的美白护肤品，
这样就成功地进行了一次相关商品的销售。
不同顾客的应对方法顾客的来源广泛，层次不同，表现的行为相应地也各异，对不同的顾客应采用不
同的应对方法。
一般来说，顾客可分为12种类型，每种类型都有相应的接待方式。
◎案例　　一些年轻人买电脑，进了销售店就埋着头看东西，要买什么他心中早就有主意，不需要营
业员再做介绍，自己挑选最合适，这种顾客属于沉默型的，营业员就应该让他自己去挑选。
　　有的女士买衣服，觉得这件也好，那件也不差，换来换去的总是拿不定主意，这是优柔寡断型的
，这就需要营业员及时地上前帮助她参考。
　　有的顾客买东西，拉着营业员说上半天话，什么都要打听，这是饶舌型的，营业员既要有耐心倾
听，又要适时打断，避免因他的饶舌而耽误太长的宝贵时间。
　　有的顾客对某种商品很精通，完全能给营业员上课，这是权威型的，营业员可以虚心地倾听，还
能增长自己的知识。
　　挑剔型的顾客总是批评商品不好，抱怨着说哪儿有更好的、更便宜的，对此营业员切记不必同顾
客争论，买与不买顺其自然。
　　⋯⋯
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媒体关注与评论

致读者　　朋友，如果您是管理者或者是想在职场有所作为的人士，如果您是人力资源经理或者是培
训经理，我们很高兴能与您交流，感谢您对本书的关注。
　　我们正置身于一个急剧变革的时代，面对激烈的职场竞争与市场竞争，管理者个人及其组织要想
生存、发展，进而求得事业的成功，必须建立持久的竞争优势。
　　而管理者个人及其组织惟一持久的竞争优势便是比竞争对手学习得更快的能力。
因而，在新世纪，在知识经济的新时代，管理者个人及其组织所面临的主要问题便是学习问题。
　　鉴于目前国内充斥于市的经管类书籍良莠不齐，优劣难辨，而现场培训课程受时间、地点等诸多
限制且费用高昂，为解决管理者及其组织学习培训的难题，  时代光华公司作为教育培训服务的专业
提供商，在与中华全国工商业联合会、中国企业联合会等战略合作机构联合推出“时代光华管理课程
”系列多媒体产品的同时，隆重推出“时代光华培训书系”，为广大企业客户和个人读者提供更多的
选择与优质、便利的服务。
　　“时代光华培训书系”立足中国发展现状与管理实践，整合国内外优质培训学习资源，专为中国
管理者个人发展提升和企业组织培训量身订制。
该书系具有以下几大特色：　　一、高效实用的培训内容：一般经管类图书侧重理论知识，本书系则
紧扣管理实务，注重实战技能的传授与演练，强调互动与实践，让读者边学边练，  即学即用，步步
提升，收益显著。
　　二、轻松愉快的阅读体验：不同于一般经管类图书的繁复论述，本书系力求语言简明通俗，  内
容设计尽可能做到互动化、人性化：传授知识与技能强调要点化、步骤化、图表化，  间以精彩的案
例分析、生动的小故事与小漫画，版式疏朗有致，让您感到学习不再是被动的劳役，而成为主动参与
、乐在其中的享受。
　　三、海内外一流的培训专家，超强的作者阵容：本书系编著者或主讲老师均为来自世界著名跨国
公司的高层经理、培训经理及知名管理专家，价值上千元的培训课程之精彩内容尽都囊入一册书中，
花费不多却可分享世界500强企业的管理培训精华。
　　四、系统全面的管理培训教材体系：本书系内容涵盖企业管理的各个层级与不同的专业领域，具
有相对规范、成熟的编写体例，立志于为我国职业经理培训认证及员工职业化培训提供切实可行、行
之有效的教材。
　　时代光华培训书系作为职业发展培训教材具有与一般图书不同的特点，为了使您对本书系的学习
获得实实在在的收益，使您的学习效果最大化，建议您采取如下方法进行学习：　　一、结合实际，
有针对性地学习：为了便于您结合自身状况以及您所在组织的现状，有针对性地、有重点地学习，我
们在每本书前均设计了相关的测试题，用以检测评估您在本书所涉及的相关领域的现状，进而从中发
现您或您的组织学习、发展的领域，并进一步有针对性地确定您的学习重点。
因此我们建议您在正式学习本书前先认真做相关测试题，并分析评估您的现状，再结合学习目标与每
章重点，有针对性地进行学习。
　　二、高度重视互动练习：我们借鉴国际知名管理培训教材的做法，在每本书中均安排了大量的互
动练习，其目的是为了不断实现目标知识点、技能点与您或您所在组织的现状作对照，从中找到差距
，进而通过学习、通过制订改善提高的行动计划，缩小差距，最终消除差距，实现组织行为的完善与
个人素质技能的提高。
　　因此，我们希望您尽量按书中提示，认真做相关的互动练习，使您在单位学习时间内取得尽可能
大的学习效果。
　　三、把每本书当作您的行动手册：知道不如做到。
我们根据书中传授的知识与技能要点并结合管理工作的实际需要，在每本书中设计了一系列学以致用
的工具表单，我们期望借此能有效地促使您将您的所知简便地转换成您的行动，从而在短期内取得量
化的、可见的改变。
　　我们建议您认真填写这些实用的管理工具表单并付诸行动，我们期望您由此发现卓越的管理可以
经由学习训练而达成，由此体验到管理培训的价值和我们的培训书系对您的价值。
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　　四、把每本书当作备忘录：我们希望您的学习是结合工作实际的，不间断的。
当您在现实工作中遇到了某些问题需要处理，但对如何处理没有把握时，请把本书系的相关教材当作
您的备忘录，查阅相关知识点、技能点，进而寻求工作指南。
　　最后需要说明的是，由于各种因素的限制，本书系的编撰一定还存在不少缺陷与不足。
如果您有建议与批评，请及时与我们联系，谢谢您帮助我们改进与提高。
如果您觉得有所收获，请转告您的朋友和同事，与大家一起分享。
　　知识改变命运，学习成就未来。
愿时代光华培训书系伴随您一路走向成功，走向辉煌!　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　时
代光华培训书系编委会　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　2003年6月
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