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内容概要

　　商品只有卖到消费者手中，才能体现出它的价值，特别在是商品琳琅满目的今天，怎样才能让消
费者如此众多的商品中选择你的呢？
读了本书，定会使你茅塞顿开。
　　《营销礼仪手册》共分七讲。
第一讲，营销礼仪之“服务意识”；第二讲，营销礼仪之“黄金印象”；第三讲，营销礼仪之“专业
举止”；第四讲，营销礼仪之“如何观察”，第五讲，营销礼仪之“促成交易”；第六讲，营销礼仪
之“异议处理”；第七讲，营销礼仪之“送礼和用餐”。
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作者简介

　　北京未来之舟，中国专业的现代礼仪研究与内训机构。
几年来，已经为中国数千家各行业单位提供了专业培训。
《人民日报市场报》、《名牌时报》、《中国人事报》、《中国信息报》等进行过报道。
系搜狐网合作伙伴，首都生活广播礼仪直播节目主讲嘉宾，北京电视台“文明侦探训练营”顾问、嘉
宾，《华夏时报》“华夏大课堂”合作伙伴、礼仪主讲嘉宾⋯⋯
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观察　（76）　　三、怎样和各种类型的顾客打交道　（77）　　1．根据顾客的性别来区分　（78）
　　2．根据顾客的年龄来区分　（79）　　3．根据顾客的文化程度来区分　（80）　　4．根据顾客
的消费习惯来区分　（83）　　5．根据顾客的表现来区分　（85）　　小贴士：营销人员要学会放下
手头的工作　（90）　　　　第五讲　营销礼仪之“促成交易” （92）　　案例鉴赏：王岩的“幽默
”　（92）　　一、成交的准备　（95）　　1．坚定成交　（95）　　2．成交的前提　（95）　　3
．成交的障碍　（97）　　4．成交的时机　（98）　　二、和不同顾客的成交技巧　（98）　　1．
和沉默型顾客打交道　（102）　　2．和喋喋不休型顾客打交道　（104）　　3．和“价格太贵”的
顾客打交道　（106）　　小贴士：注意你的手机礼仪　（110）　　　　第六讲　营销礼仪之“异议
处理”　（113）　　案例鉴赏：小李“赔了夫人又折兵”　（113）　　一、顾客异议的来源　（115
）　　1．主观原因　（115）　　2．客观原因　（116）　　二、积校预防顾客的异议　（117）　
　1．售前准备　（117）　　2．售后服务　（119）　　3．对待异议的错误看法　（120）　　三、
正确处理顾客的异议　（121）　　1．正确看待异议　（121）　　2．处理顾客的反对意见　（122）
　　3．处理顾客的不满情绪　（126）　　4．处理顾客的生气发怒　（128）　　5．处理顾客的电话
和书面投诉　（131）　　四、自我激励　（133）　　1．原一平的故事　（133）　　2．怎样塑造自
我　（133）　　3．拍掌游戏　（134）　　小贴士：处理顾客投诉的“HEAT原则”　（136）　　　
　第七讲　营销礼仪之送礼和用餐　（137）　　案例鉴赏：兵败川菜馆　（137）　　一、给顾客送
礼　（139）　　1．确定是否应该送礼　（139）　　2．选择礼品的档次　（140）　　3．选择顾客
的喜好　（141）　　4．选择送礼的时间　（142）　　5．选择礼品的意义　（143）　　6．送礼时
应注意的细节　（143）　　7．国内外送礼禁忌　（144）　　二、邀请顾客吃饭　（146）　　1．怎
么邀请　（147）　　2．档次的确定　（147）　　3．地点、时间的选择　（148）　　4．菜单的安
排　（149）　　5．位次的安排　（151）　　6．埋单问题　（151）　　7．其他注意事项　（152）
　　8．吃西餐五大禁忌　（152）　　小贴士：防止醉酒五大掊　（155）　　附：礼仪测试题及答案
　（156）
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章节摘录

　　邀请顾客用餐通常有两种目的，一是为了联络感情，二是为了继续谈公事。
和送礼相比，邀请顾客就餐通常比较容易一点，因为吃饭是每个人的基本生理需求，只要方法得当，
营销人员还是会很容易获得这样的机会。
　　邀请顾客吃饭有下面几种方法。
　　（1）在和顾客聊得开心，而时间却“正巧”到了吃饭的时候，这时候提出邀请顾客一起用餐既
自然又合理。
通常在你的坚持下顾客是会同意的。
　　（2）在营销成交的时候，就势邀请顾客一起吃饭，这个时候通常顾客也是非常乐意赏脸的。
　　（3）完成营销以后，为了表示对顾客的谢意，可以给顾客打电话进行邀请，或是登门亲自邀请
。
对于一次邀请数位顾客的时候，要在邀请的时候告诉到达的具体顾客，防止到时候出现部分顾客不满
意的情况。
　　（4）在营销过程中，营销人员也可以电话邀请顾客，但邀请时应向顾客表明邀请用意和大致情
况，防止顾客有避讳贿赂之嫌给予拒绝。
通常邀请要诚恳，以就什么问题请教请教，或是想交个朋友大家随便聊聊为理由都行。
　　（5）也可以在营销之外，偶尔以私人交往的名义请顾客吃饭，这时候多是为了了解顾客信息和
加深与顾客的感情，可以告诉顾客你现在正好在他们附近，这家餐馆听说挺不错，以你个人名义请他
一起来坐坐。
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媒体关注与评论

　　知识的准备是最充分的准备，素质的培养是最基本的培养。
　　——卡耐基　　你只要赶走一个顾客，就等于赶走了潜在的250个顾客。
　　——乔·吉拉德
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编辑推荐

　　播下行为的种子，你会收获习惯；播下习惯的种子，你会收获性格；播下性格的种子，你会收获
一生的命运。
本书讲述的是销售行为：如何修饰仪容，如何察言观色，如何与顾客交流等等。
现在，就让我们从本书开始，播下销售行为的种子，等待在将来收获我们良好习惯、性格和美好的人
生命运。
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