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内容概要

商场以其新颖规划、高档配置在零售业中独占一片天地，而优秀的员工是聚合和发挥这些优势的关键
要素。
本书详细阐述商场营业员、收银员、促销员、服务台、采购员等不同岗位的工作技能与技巧，具有系
统性、实用性、标准化等特点，是各大小百货商场、商厦完善自身培训体系的实用培训课程，也是各
岗位员工自我修炼和进修的最佳范本。
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章节摘录

2．间接否定法间接法是营业员根据有关事实与理由间接否定顾客异议的一种处理策略。
这种方法要求营业员不能直接否定顾客异议，更不能直接反驳顾客异议，而是要首先避开顾客来势迅
猛的异议，然后转换角度，改变方向，再问接地反驳顾客提出的异议。
间接法适用于因顾客的无知、成见、片面经验、信息不足与个性所引起的购买异议，而不适用于探索
性的、疑问类的顾客异议。
营业员应用这种方法处理异议时，需注意下列几点：★探究异议的原因、性质及顾客类型。
★选好说服的角度。
★提供新信息，揣摸顾客的思维和心理活动的规律。
★巧用转换词，尽量做到语气委婉、转折自然。
3．转化法转化法是指营业员直接利用异议中有利的一部分因素，并对此加工处理，转化为自己观点
去消除异议。
转化法的优点在于，既不回避异议，又能转化矛盾，变消极为积极，使顾客的内心障碍不攻自破，从
而促使成交。
转化法的局限在于：营业员直接利用与转化顾客异议，会使顾客产生一种被人利用与愚弄的感觉。
这可能引起顾客的恼怒、反感和失望，或迫使顾客提出新的更难处理的异议。
所以，若必须使用转化法时，必须慎重。
而且在使用转化法时要非常有技巧：★真诚地赞美顾客异议，维持良好的销售气氛。
★正确分析顾客购买动机与影响因素，向顾客传达正确的信息。
4．询问法在某些情况下，顾客异议的类型、性质与真实原因很难分析判断，运用询问法可以明确顾
客的异议，从而采取针对性的措施消除异议。
在运用询问法时应注意以下几点问题：★及时询问顾客，了解顾客的真实想法。
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