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前言

“渠道为王，终端制胜”这句至理名言在近年来更是得到大众的认可。
谁先抓住终端先机，谁就能取得营销全局的胜利。
而在这场表面上看不到硝烟的终端战中，导购是其中一个极为关键的环节。
在世俗的眼光里，恐怕没多少人会认为导购的职业有多么值得骄傲。
可是，你可知道，随着“抢占终端”的口号越来越嘹亮，导购在终端战中的重要性越来越被认可，优
秀的导购越来越受到市场和商家的亲睐。
如果说产品是企业在市场上与竞品鏖战的武器，那么导购就是手持武器冲锋陷阵的士兵。
再先进再强大的武器，也是需要依靠人去操作它才能发挥出功效。
导购是什么？
从字面上讲，导购就是引导顾客促成购买的过程。
消费者进入店内往往存有些许疑问，这些疑问阻碍着购买行为的实现，而导购则可以帮助解除消费者
心理的种种疑虑，帮助消费者实现购买。
换句话说，导购工作是完成整个销售工作的重要环节，是实现商品与货币交换的过程，导购员正是实
现这关键一跳的关键人物。
人们常说，世界上最远的距离是你的口袋到我的口袋之间的距离。
作为导购，要想让顾客把辛苦挣来的钱从他的口袋中拿过来放进自己的口袋，绝非一件简单的事。
很多时候，导购们都会深感郁闷和困惑：他们热情的服务换来的可能仅仅是顾客的不屑一顾；他们灿
烂的微笑换来的可能仅仅是顾客的冷漠拒绝；他们亲切的问候换来的可能仅仅是顾客的充耳不闻；他
们苦口婆心的解说换来的可能仅仅是顾客的半信半疑；他们基于事实的答疑换来的可能仅仅是顾客的
拂袖而去⋯⋯导购，真有那么难做吗？
其实不然。
导购不能仅仅靠热情靠伶牙俐齿去赢得顾客，而是必须懂得运用充分的技巧去获取客户的信任，去赢
得客户的心。
基于此，我们特地组织资深导购编写了本书，为在迷途中不知所措的导购们指点迷津。
从迎接、探询、推介、说服到促成的导购“五部曲”，我们用丰富的案例、生动的语言、活泼的体例
，一步步启迪您的思维，一步步教你如何赢取客户，获得最后的成交以及客户的满意。
看完本书，也许你就会恍然大悟：其实，导购这份工作并没有那么难，顾客的口袋与你的口袋之间的
距离并不是那么的遥远。
由于作者水平有限，书中难免有不足之处，恳请读者批评指正。
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内容概要

　　导购是引导顾客促成购买的过程。
在当今商品严重同质化、竞争激烈的市场环境下，在终端卖场对消费者的有效引导变得极为重要。
因此，提高导购员的素质和技能，是企业决胜终端的关键。
作为导购员，你不但是企业的销售代表、服务大使，还是顾客的消费顾问；你身兼多种角色，每一种
角色都需要你尽可能地扩大知识面。

首先，你应该是驾驭商品的能手，对所销售商品的质量、性能、结构、特点、利益、使用注意事项等
各方面都需要有深刻的认识。

仅仅掌握自身商品的知识是不够的，因为顾客会把你的商品和同类商品进行比较。
为此，除了对自身商品了如指掌外，你还必须充分了解竞争商品的相关知识。

除了对商品满意之外，交易还必须满足一定的条件才能发生，比如价格、付款方式、服务，等等。
所有这一切与买卖相关的知识，都应该纳入你的知识体系。
为此，你必须熟悉市场营销的相关知识，了解企业的经营政策和业务流程。

此外，为了促使交易的尽快达成，提升你的销售业绩，你还需要掌握消费心理、商品陈列、推销、谈
判等有关知识，不断充实自我，以便更好地为顾客服务，让顾客乘兴而来，满意而归，而你也能取得
优异的销售业绩，实现自我价值。
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章节摘录

第一部 迎接记正确待机确切地说，导购的销售活动并不是从顾客进入你的销售现场开始的，而是从顾
客经过你的卖场的时候就开始了。
因此，正确的“待机”行为是非常重要的。
所谓“待机”，就是在顾客还没有上门之前的等待行动，也就是你在销售现场等待顾客的这一阶段。
正确的待机行为张敏与王琪是一对好姐妹。
几天前，张敏就听同事说，女人街那边新开了一家叫“时尚前沿”的时装店，那里的衣服款式都是非
常时尚新潮的。
这不，周末到了，张敏赶紧拉上王琪去逛街购物了，目的地自然少不了这家“时尚前沿”时装店了。
可能是因为雨天的缘故，时装店里没什么客人。
几个导购们就围在前台聊得起劲，还不时爆出爽朗的笑声，根本没人注意到张敏和王琪的到来，更不
用说有人前来服务了。
张敏和王琪相互对视了一会儿，见没人搭理，摇摇头失望地离开了。
一家商店，不可能在整个营业时间里都有顾客光顾。
也就是说，导购不可能在一天工作中的每一个时刻都处于接待顾客中，其中有一大部分是等待销售的
时间。
这段时间也就是导购的“待机”阶段。
千万不要忽视了这个看似简单的待机工作，否则就会像上述案例中的“时尚前沿”时装店一样，由于
不正确的待机行为，最终导致顾客失望而去。
那么，怎样才是正确的待机行为呢？
站在正确的位置随着生活水平的提高，逛街已经日益成为人们的一项休闲活动。
既然是逛街，人们更需要的是轻松自然。
顾客追求的是一种轻松自然的购物环境，他们最不愿意看到的就是导购固定地站在门市中央等待顾客
。
为此，在等待顾客“大驾光临”时，导购所站立的位置应该是以能够照顾到自己负责的柜台最为适宜
，而且最好站在容易与顾客初步接触的位置上。
对一个柜台来说，通常还会有一个特别值得强调的“守备位置”。
不论柜台里的顾客多么拥挤，只要站在这个位置上，你就一定能看到整个柜台的状况，以及所有商品
的陈列情况。
所以，这个“守备位置”可以说是导购的“根据地”，必须经常有人站在那里。
此外，导购还应该特别注意柜台内一些“重要位置”的递补情形。
例如，当守备重要位置的导购甲因事不得不离开他的岗位时，导购乙就要主动地递补上去；而当导购
乙走开时，导购丙就应该马上接替看管；依此类推。
这种形式就叫做“接力守备法”。
当然，在销售过程中，导购的固定位置经常会被招呼的顾客所搅乱，但是这只是暂时的，一旦顾客离
去后，导购就要尽快回到自己原来的位置上去。
保持正确的待机姿势去别人家做客，如果主人是懒洋洋的，没有笑容，或者只顾自己看电视，你是不
是就会感觉自己不受欢迎？
同样，如果导购在等待客人上门的这个待机阶段，只是坐在柜台上边看报纸，做各种小动作，或与人
聊天等，同样会使顾客感到不满，从而影响顾客的情绪。
因此，在待机阶段，导购除了要站在正确的位置，还应该保持正确的待机姿势。
通常情况下，正确的待机姿势应该是这样的：面带微笑，将双手自然下垂轻松交叉于身前，或双手重
叠轻放在柜台上，两脚微分平踩在地面上，身体挺直、朝前，站立的姿势不但要使自己不容易感到疲
劳，而且还必须得让顾客看起来顺眼。
此外，在保持微笑的同时还要以极其自然的态度观察顾客的一举一动，等待与顾客做初步接触的良机
。
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当然，长时间保持站立难免会让人感到疲劳，尤其是对那些门店生意兴隆，一天到晚都在忙碌着的导
购。
在这种时候，导购可以自己寻找一种让自己放松的姿势，只要不会让顾客感觉不舒服就可以了。
创造忙碌的感觉林小姐是一家品牌服饰连锁柜台的负责人。
最近她很是烦恼，因为她的柜台销售额总是比其他连锁柜台的销售额要低好多。
而且，她发现很多顾客甚至都不愿意进入她的柜台，虽然她对柜台导购的言行举止都作了详细的规定
。
于是，她决定到其她柜台去取取经。
在另外一家柜台，林小姐发现那些导购正在柜台内忙碌着。
仔细一看，才知道她们是在摆设商品，不过很多时候她们只是将左边的商品搬到右边，然后将右边的
商品移到左边而已，看上去好像都是些毫无意义的忙碌，却又令人感到生机勃勃。
每当顾客经过该柜台的时候，总好像有一股无形的力量把他们吸引进去。
林小姐恍然大悟。
于是，她要求自己的导购在等待顾客时，必须尽量做到手不离商品，为柜台制造忙碌的销售气氛，打
破死气沉沉的局面。
结果，光临柜台的顾客大增，销售额也突飞猛进了。
当眼前没有顾客时，让导购仍然一如既往地保持正确的待机姿势是一件很痛苦的事情，有时候也是徒
劳的，因为顾客根本不喜欢进入一家冷清的、导购都站着不动的门店。
我们也经常会听到导购的抱怨：“我宁愿忙一点也不愿闲下来，一闲下来都不知道做什么好。
”这句话说出了大多数导购的心声，同时也说明了待机的困难及许多导购根本不懂得如何利用待机的
时间。
其实，待机并不是消极、被动地等待顾客的到来，而是应该做些积极的行动，制造良好的销售气氛，
来吸引顾客的注意。
检查商品导购利用空闲的时间检查商品，是对门店负责，也是对顾客负责。
柜台上的商品虽然都已经过厂家的质量检验，但通常情况下，柜台上还是会有小量的次品，一些比较
“娇气”的商品，经过顾客多次的触摸后，也可能会出现故障或受到污损等问题。
只有把最好的商品拿给顾客，才能使顾客真正满意，并且不让门店的声誉受损。
因此，导购利用这一小段时间所做的检查工作，能产生很多的好处，不但维护了门店的声誉，还为门
店营造了良好的销售气氛。
整理与补充商品无论是大商场还是小柜台，都应该时时刻刻保持整洁、有序。
但是，经顾客挑选和购买后，商品往往很容易被摆放凌乱。
这样，商场就会给顾客留下不好的印象，顾客更不可能在凌乱的商品中挑选到自己喜欢的东西。
导购的工作是面面俱到的，绝对不能对这些情况视而不见。
空闲的时间里，导购要按原来的摆放顺序对商品种类和款式进行整理，还要做些商品的记录，确实掌
握商品的进出状况和商品的所在之处。
此外，为了使门店长时间地保持整洁、美观和有序，每天上班前或者下班后，导购都要对商品进行整
理和补充，确保每一天的工作任务都顺利完成。
变更陈列在销售过程中，商品最初的陈列形象会因为有些商品被销售出去而改变了。
这时候，如果仓库里没有能够立即补充的商品，那么导购就要适时地改变陈列，以使柜台的陈列显得
更和谐。
在变更陈列时，导购应该具备灵活应变的特点。
比如，根据销售情况，尽量将那些畅销的商品多摆一些出来，并放置于明显的、顾客很容易触及的地
方；当发现一些商品由于外包装不好而滞销的时候，就要在空闲或没有顾客上门的时候，对商品进行
重新包装，应尽量做到给人耳目一新的感觉。
这样做的效果能使商品焕然一新，给人以新的视觉冲击，从而实现销售。
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编辑推荐

《导购胜经》编辑推荐：导购工作是完成整个销售工作的重要环节，是实现商品与货币交换的过程，
导购员正是实现这关键一跳的关键人物。
《导购胜经》就是一本全方位提升销售技能的导购实战指南。
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