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前言

随着生活水平的日益提高，人们在购物时除了考虑基本的使用需求外，开始更多地追求商品所带来的
精神享受，产品能否彰显自己的品位和个性，是否能够满足职业、身份、年龄的要求以及对时尚和情
趣的追求，开始更多地成为人们选择商品时的标准。
正是由于人们购物需求的门槛不断提高，加上众多国内品牌纷纷崛起和国外品牌的大批涌入，零售行
业的竞争变得日益激烈。
为了能在竞争中胜人一筹，零售商们纷纷打响促销战、价格战、广告战。
但是迫于产品结构的同质化和竞争方式的同式化，不少零售商并没能从整体管理策略上取胜，反而是
那些站在产品销售最前沿的导购员，成了零售商们在竞争中脱颖而出的重要决定因素之一。
导购员是人们在零售场所购买产品时的直接对话者，一线导购服务水平和销售技巧的高低，直接决定
了产品的销售量。
导购员之间竞争的激烈程度，并不亚于销售领域中管理层之间的竞争。
正因为导购员需要时刻承受上级施加的压力，加上薪水起步低、工作时间长，所以不少导购员在从业
路上半途而废。
一位成功的销售大师曾经说过：“只要你拥有成功销售的能力，你就拥有白手起家成为亿万富翁的可
能。
”而作为导购员，想要最大限度发挥销售能力，关键在于能否够把握与顾客沟通的有效性并掌控对话
的局面和方向，谁与顾客沟通得更为有效，谁就是最后的获胜者。
为了更好地帮助导购员应对工作中遇到的问题，我们特别编著了这本书，分别从六个不同的方面入手
，向读者详细解答在现实环境中可能遇到的多种问题及解决方法。
此外，我们还针对不同状况总结了应对措施，对具体情景进行全面提炼，深入剖析导购员制胜的秘诀
。
借助此书，导购员们不仅可以得到销售方法的指导，而且可以完善自己的销售技巧，提高业务水平，
使工作业绩迈上一个新台阶。
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内容概要

导购员是人们在店铺和卖场中购买产品时接触最频繁、最密切的销售人员。
一线导购员服务水平和销售技巧直接决定了产品的销售量。
本书从六个方面入手，向导购员详细介绍了在一些常见情境中可能遇到的多种问题，除了有具体的分
析，我们还针对情景总结了相应的解决方法。
阅读此书，导购员不仅可以得到具体的业务指导，还可以借鉴方法完善自己的销售技巧，提高销售水
平，使工作更上一个台阶。
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子购物，导购员如何应对  情景46：男性顾客光临卖场，导购员如何应对  情景47：两名或多名女性顾
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一再砍价，导购员如何保证最大利润参考文献

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<导购员销售口才情景训练>>

章节摘录

2.产品本身存在问题产品本身存在的问题有两种情况：其一，产品本身的劣势。
比如某款汽车费油、某款家电使用起来比较复杂等。
其实，任何一件产品在其优势的背后都隐藏着劣势。
所以，导购员不要受顾客的思维所左右，当顾客把这个劣势作为缺点提出时，导购员要引导顾客重视
产品的优点。
比如“先生，这款汽车虽然有一点费油，但其动力性能相当棒，完全能满足您的驾驶感。
”'太太，这款微波炉看起来操作复杂，但其功能非常强大。
”其二，产品本身有瑕疵。
由于疏忽，导购员有时会不小心拿了有瑕疵的产品让顾客试用，这时导购员首先要向客户道歉，然后
再拿一款完好的产品给客户重新试用。
3.顾客百般挑剔试用产品后，顾客不满意，不想购买，就对产品百般挑剔，以此来应对导购员的热情
服务。
当这种情况发生时，导购员可以直接询问顾客需要什么产品、对产品有什么要求等，得到顾客的明确
答复之后再为其推荐其他产品。
4.顾客的真正目的是降价这部分顾客对产品没有异议，但是他们认为产品物非所值，于是针对产品提
出诸多的异议，以此达到降价的目的。
导购员要正确揣摩顾客的真实想法，找到真实的异议，对症下药地说服顾客。
总之，对于客户试用产品时指出的缺点，导购员要加以重视，灵活应对，摸清顾客的真实心理，并为
顾客提供周到的服务。
切忌直接反驳、冲撞顾客。
当然，也不要轻易承认自己产品存在问题，学会避重就轻，引导顾客转移话题。
正确应对顾客：“我可以试用一下这款粉饼吗？
”导购员拿出试用装：“来，我帮您擦。
”顾客：“粉色是不是有点暗了，而且粉质那么粗，一点也不细？
”导购员：“不会，这颜色很适合小姐的肤色。
”(没有引起顾客不高兴)“如果您觉得有点粗，我给您拿一款更细的。
这是我们这儿最好的一款粉，粉质特别细，您再试试吧！
”(根据顾客需求变化做出调整，但又不否定自己的产品)顾客开始试用：“怎么粉和粉扑都没有分开
啊？
这会很不卫生的。
而且包装也很难看。
”导购员：“小姐的意见提得的真好(放下架子，真诚感谢顾客提出的问题)，我们也向厂家反映过这
个问题，但重新换包装需要时间，而且很多人都用习惯了。
要不您看看其他几款分开的，粉质也挺细的。
”(再次根据顾客需求进行调整)顾客试完后仔细看了看：“这个多少钱？
”导购员：“50元。
”顾客：“我还是觉得粉质有点粗。
”(正确判断背后的真正异议)导购员：“小姐如果喜欢的话就拿一盒吧！
它的粉质也非常好，是我们这儿较高档次的产品，又符合您的要求，外观也很漂亮。
而且我们这款产品销量一直都很好，很多像您这样的漂亮女孩都在使用这款产品。
”(突出优势和口碑，抓住顾客的心，让他自己说出异议)顾客：“价格能再低点吗？
”导购员：“价格方面是比其他产品贵了点，但一分钱一分货，而且，一盒粉就算您天天用，至少也
能用半年，每天才不过两毛钱，算下来也不太贵。
”
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媒体关注与评论

随着市场经济的迅速发展，各种店铺之间的竞争日趋激烈。
如何在竞争中立于不败之地.保持生意兴旺，已经成为店铺经营者普遍关注的问题。
在店铺市场营销中。
促销永远都是最直接有效的营销利器。
    ——沃尔玛百货公司总裁兼CEO 李·斯科特
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编辑推荐

《导购员销售口才情景训练》内容实用、体例活泼，具体包括：情景说明——对终端店铺中常见的一
些情景做简单的描述与说明。
销售情景——再现导购员在工作中所遇到的一些情景。
这些情景真实生动，且涉及行业广泛。
准确捕捉导购工作中的棘手问题。
错误应对——列举了导购员在面对情景时可能出现的错误做法和消极情绪。
问题分析——针对销售情景。
对客户心理和导购员行为做了深入的分析，并积极提出解决问题的思路和方法。
正确应对——对销售情景深入分析后，为读者提供了正确的应对方法。
既是对之前的分析做一个消化，又为读者提供了以后应对类似问题的解决思路。
导购员提升业绩的最佳读本。
生动的销售情景再现工作中棘手问题，实用的口才技巧提高业务中沟通能力。
阅读实用的销售宝典，打造优秀的销售人才。
导购员自我提升的最佳读本，管理者培训员工的良好教材。
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