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内容概要

“导购实务+工作流程+操作细节+实际案例”是本书的核心特点，“简洁的语言+活泼的版式”，带
给你寓学于乐的体验。
    本书由终端实战经验丰富的专家撰写，归纳提炼出导购/营业员基本功、必备技能与卓越提升三大内
容，包括卖场陈列、商品推介、异议处理及交易促成等十项技能，既是导购/营业员自学提升的实用宝
典，也是企业及主管对其进行培训辅导不可多得的培训指南。
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作者简介

肖建中，又名肖晓春，北京师范大学国际特许经营学院教授、培训中心主任，FDS世界特许经营发展
组织高级顾问，清华大学特许经营总裁研修班等授课老师，著名营销教练、实战培训专家。

   倡导教练式实战培训新模式，主持过数十家企业内训、公开培训与顾问项目，服务过的企业有
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书籍目录

第一部分  导购营业员基本功  第一章  角色认知与心态修练    导购入门：角色认知      导购，你的未来是
什么      导购舞台的四大角色      导购应具备的五大职业理念    作为导购，我该干什么      销售产品是第
一要务      服务顾客义不容辞      商品陈列与卖场维护      销售的同时宣传品牌      收集和反馈终端信息    
优秀导购的能力素质要求      合理的知识构成      纯熟的导购技巧      卓越的职业能力    导购必备的五种
心态      自信：跨越平凡的超级秘诀      主动：把握自己命运的金钥匙      学习：走向成功人生的阶梯      
包容：梳理人际障碍的润滑剂      双赢：为老板工作，更为自己工作    学会自我激励      克服职业自卑感
     自我放松与解压      自我激励训练  第二章  礼仪修养，细微处见真彰    仪容仪表：给顾客美好的第一
印象      发型发式宜整洁忌夸张      面部修饰须洁净自然      统一着装有规范      饰物选择的三大要求    活
用肢体语言：无声胜有声      眼神是表达友爱的窗口      微笑是靠近顾客的桥梁      手势是表达心意的符
号      站姿：男女有别      “走”出优雅和风度      “坐”也有讲究    文明用语五知道      招呼询问要灵活  
   赞美须恰如其分      答谢道歉：态度真诚是重点      收银打包不容有失      禁忌用语12句⋯⋯第二部分  
导购营业员必备技能第三部分  导购营业员卓越提升
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章节摘录

书摘手势是表达心意的符号    手势语是用手势来模仿、刻画外界事物来表达交流的一种工具，是人类
社会发展进程中不断交流的产物，是一种形象化了的非语言体。
手势也是一种极其复杂的符号，能够表达一定的含义。
    导购的手势语是他们表达心意的得力助手，可通过手势和顾客打招呼，表示欢迎、欢送等。
手势的姿势要优美得体，动作也不要太大、太夸张，如果手舞足蹈就不好了。
在向顾客展示商品时，要轻拿轻放，体现对顾客的尊重。
    1.指示方向    以左手为例：五指并拢伸直，屈肘由身前向左斜前方抬起，抬到约与肩同高时，再向要
指示的方向伸出前臂。
身体保持立正，微向左倾。
    2.指示商品    以左手为例：屈左臂由身前抬起后，以肘关节为轴，前臂由上向下(由下向上)摆动，使
手臂成为一条斜线，掌心向斜下方(上方)，并面带微笑示意顾客。
    3.介绍商品    在介绍商品时，左手自然下垂，右手介绍，需要时左手也可以进行辅助介绍；有必要的
话，左手可以拿笔和记录单，在顾客需要时可以随时记下。
严禁将手放在裤袋里，严禁抓头发、挖耳朵等一系列不文雅的手势。
    4.“请”姿    以右手为例：五指并拢伸直，掌心向下，手掌平面与地面呈45度左右，腕关节要低于肘
关节。
做动作时，手从腹前抬起，至上腹处，然后以肘关节为轴向右摆动，摆到身体右侧稍前停住，同时身
体和头部微由左向右倾斜，视线也由此随之移动；双脚并拢或成右丁字步，左臂自然下垂，目视顾客
，面带微笑。
    当然，仅靠手势指示，而神态麻木或漫不经心是不行的，只有靠面部的表情和身体各部分身姿语的
配合，才能给人一种热诚、舒心的感觉。
    P42-43
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媒体关注与评论

书评零售行业最佳培训读本！
世界500强企业的共同选择！
    20世纪90年代以来，我国商业贸易突飞猛进，与此同时，大量导购营业员、销售人员和服务人员却
缺乏必要的岗位培训，无法胜任本职工作，受教育程度和综合能力亟待提高！
    本丛书针对这一需求缺口，由著名营销教练、实战培训专家肖建中执笔，从专业的角度将导购营业
员、销售人员、服务人员的基本功、必备技能和卓越提升三大内容，系统地归纳为“十项全能”。
文中附有大量的启发性案例，并为相关从人员提供了可直接操作的实战技巧，让他们在轻松、活泼的
气氛中使自己的绩效倍增！
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编辑推荐

要成为一名超级导购营业员，应当如何训练自我，同时提升哪些技能呢?本书以一名初入行者如何成长
为超级导购营业员为主线，由浅入深、循序渐进地阐述了导购营业员的基本功、必备技能与卓越提升
三大内容，包括卖场陈列、商品推介、异议处理及交易促成等十项技能。
文中附有大量的启发性案例，并提供了可直接操作的实战技巧，让您在轻松、活泼的气氛中使自己的
绩效倍增！
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