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前言

　　在市场竞争日趋激烈的今天，中国的销售行业正在以惊人的速度不断地发展壮大，并成长为一个
相对成熟的行业。
就其内容而言，中国的零售市场和商业格局发生了质的变化。
随着科技的普及和发展，资讯的交流变得越来越容易，顾客可以很便捷地找到任何感兴趣的信息。
网络的普及打破了地域的界限，信息量的增加则使人们的视野更加开阔。
无论哪一种顾客，其行为都日趋专业化、理性化，这无疑给销售行业的导购人员带来了更大的挑战和
压力。
在零售终端，恐怕没有谁比导购与顾客的接触更频繁、更密切了。
事实证明，销售行业中导购的职业化程度，将直接关系到终端的品牌形象、宣传效果、销售业绩和顾
客忠诚度等因素，而目前，销售行业最缺少的就是职业化的导购。
所以在激烈的终端竞争中，只有那些具有职业素养的导购，才能取得良好的销售业绩。
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。
”作为导购人员，想要最大限度地发挥销售能力，关键就在于把握与顾客沟通的有效性并掌控对话的
主控性和方向性，毕竟谁与顾客沟通得更为有效，谁就是最后的获胜者，这是至关重要的环节。
现如今，顾客的需求越来越难以满足，甚至是难以捉摸，导购怎么说、怎么做、怎样引导顾客购买已
经成为一个斗智斗勇的过程。
如何调动顾客的情绪、赢取顾客的信任、为购买施加压力、化解危机等一系列难题，无时无刻不在困
扰着销售前线的导购人员。
其实，解决这些问题很简单，首先需要导购建立以销售为荣的心态，让销售成为本能。
对于广大导购人员来说，本书将会成为其成功制胜的法宝，会帮助他们成为真正优秀的导购人员。
据了解，国内有关导购的书籍，大多数只是从整体上去分析导购应该具备的能力，只是把服务、销售
、心态、商品管理等融合在一起，往往显得大而全，可是对导购最重要的能力——销售，却论述得不
够深入和详细。
本书正是从各个销售细节出发，详细阐述了导购人员应具备的职业化素养和卓越的销售技巧，从销售
准备、销售启发、销售进行、销售成交、销售异议、售后维护这六大方面，全面剖析一个职业化的导
购如何有效提升自己的销售技巧。
它克服了其他书过于笼统、片面和不够深入的缺陷，从而帮助导购人员快速提升职业素养。
书中穿插一些生动形象的实例，能让导购人员全面了解销售工作的方方面面。
通过阅读此书，导购人员不仅可以得到具体的销售指导，还可以借鉴具体的销售方法，从而完善自己
的销售技巧。
我们有理由相信，本书不仅能够使您的销售事业得到发展，还能够给您带来事业和利益的双丰收。
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内容概要

丁兆领所著的《金牌导购是如何炼成的(职业化导购培训用书)》从各个销售细节出发，详细阐述了导
购人员应具备的职业化素养和卓越的销售技巧，从销售准备、销售启发、销售进行、销售成交、销售
异议、售后维护这六大方面，全面剖析一个职业化的导购如何有效提升自己的销售技巧。
它克服了其他书过于笼统、片面和不够深入的缺陷，从而帮助导购人员快速提升职业素养。

《金牌导购是如何炼成的(职业化导购培训用书)》中穿插一些生动形象的实例，能让导购人员全面了
解销售工作的方方面面。
通过阅读此书，导购人员不仅可以得到具体的销售指导，还可以借鉴具体的销售方法，从而完善自己
的销售技巧。
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作者简介

丁兆领
著名营销专家与时尚品牌管理顾问，凯文企业管理咨询有限公司董事长，2000年将服装终端培训课程
导入国内服装行业，开发出“职业化导购销售技巧”、“金牌店长”、“店铺运营”、“招商订货技
巧”、“团队建设”等一系列培训课程与咨询项目，2009年被评为“全球500强华人讲师”，著有《店
铺数字与报表分析》《店铺运营标准》《解密服装品牌高盈利的秘密》等著作。
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章节摘录

　　01 明确自身定位随着社会经济的发展，终端市场的竞争日益加剧，导购在整个销售过程中扮演着
愈加重要的角色。
导购的角色，已经从商业化的导购人员扩展到商品推销者、销售专家、公益色彩更强的服务员等，服
务功能逐渐强于销售功能。
因为顾客的需求已经从有形的商品，转变到个性化的解决方案和无形的服务上。
因此，学会做一名优秀的导购员，必须先从理解导购的角色定位开始。
导购员只有明确自身定位，才能更加投入地工作并享受工作中的乐趣。
一名优秀的导购人员应该给自己定位为：商品推销者、形象代言人、快乐使者、心理专家甚至是情报
员、表演家等。
可见，在整个销售过程中，导购具有多重的角色。
1．商品推销者导购员最基本的身份是推销者，要将商品、品牌、企业以及自己推销给顾客并让顾客
接受。
让他们通过与你的接触，充分了解你，接受你，认可你。
不过，在介绍商品时，一定要让顾客感觉这些知识能够帮助他们获得利益，给他们带来好处。
所以，导购员应当在闲暇时间多了解这方面的知识，懂得越多，越容易使顾客信服。
2．形象代言人导购面对面与顾客沟通时，他们的一举一动、一言一行除了代表个人的自身修养、素
质外，还代表着店铺的服务风格与精神面貌。
导购们必须认识到自己是店铺形象和品牌商品的代表，要知道，顾客在选中商品的同时，更看中其品
牌带来的利益和价值。
导购是和顾客直接接触的媒介，不能为了销售，采取欺骗、隐瞒、夸大商品或品牌价值的错误方法。
优秀的导购员不仅能为自己建立品牌，更能为店铺形象宣传打下良好的基础。
因此，导购要时时刻刻注意自己的言行举止，确保服务品质，使顾客在信赖的基础上乐于再次光顾。
3．快乐使者导购员不要因为顾客的责难而迁怒顾客，对顾客不礼貌。
顾客喜欢和快乐的人打交道，因此，导购员无论心情多么不好，都不能把这种情绪带给顾客和身边的
人。
导购员要把枯燥的销售工作变成一种乐趣，变成发自内心的、快乐的销售行为，怀着感恩、愉快的心
情去经营顾客。
要记住，好心情也可以为自己带来意想不到的收获。
4．心理专家商品、品牌都很重要，但揣摩到顾客的心理更加重要。
如果不能和顾客进行很好的沟通，再好的商品和品牌也是白费。
作为导购，必须揣测顾客的心理活动，从具体动作，穿着、举止、表情、眼神等，感知顾客的消费习
惯与需求层次。
有的导购由于没有察觉顾客到底需求什么，把企业文化、商品系列、商品功能从头到尾全盘托出，使
顾客听着都累，最后一走了之。
其实，顾客会有潜意识倾向去注意、留心他感兴趣的方面，无论价格、功能、款式、品牌、服务还是
爱好、面子。
导购要试探性地发觉或询问出顾客的心理活动，知道他购买商品的目的。
不管怎么样，学会挖掘顾客的心理需求，无论成交与否，都将可能为店铺品牌带来好的影响。
5．形象顾问一位优秀的导购，不仅要在服务上、业绩上有最好的表现，同时还应该是顾客的生活顾
问，应站在顾客的立场上给予最多的商品咨询和建议。
只有事先充分了解自己所销售商品的特性、使用方法、用途、功能、价值及每一件商品将会给顾客带
来的益处，导购才能够适时地为顾客提供最好的建议与帮助。
6．服务大使在现今激烈的市场竞争中，竞争优势将越来越多地来自于无形服务，因此，一系列微小
的细节都能征服顾客，压倒竞争对手。
所以，每一位导购必须牢牢记住：导购是为顾客服务的。
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导购只有在充分了解自己所销售商品的特征、使用方法、服务、品牌价值的基础上，适时地为顾客提
供最好的建议、服务和帮助，以优良的专业素质来征服顾客，才能最终压倒竞争对手，赢得销售业绩
。
7．情报员导购员是店铺工作的一线人员，直接和店铺管理者、顾客、竞争商品打交道，是信息来源
的切人口。
导购员在日常工作中所收集的市场信息，是店铺掌握市场发展变化的最佳资料。
8．表演家导购员每天要和顾客、店铺人员、其他品牌的人打交道，如果没有一定的表演天分，想卖
好商品会有些难度。
表演能力、交际能力强的人总能随机应变，使困难迎刃而解。
人们都喜欢和积极主动、热情大方的人打交道，导购的热情总能感染着周围的人群，尤其是顾客，这
将会得到意想不到的收获。
在实际工作中，我们发现，导购千言万语的促销还不如旁观者只言片语的杀伤力，所以，和店铺的其
他人员、不同品牌之间的导购搞好关系，有益无害。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　在销售行业，导购的职业化程度将直接关系终端的品牌形象、宣传效果、销售业绩以及顾客忠诚
度，为此，只有那些具备良好职业素养的职业化导购，才能在激烈的竞争中抢得一席之地。
《职业化导购培训用书：金牌导购是如何炼成的》由知名专家根据自己的实践经验，从自身定位、职
业操守、顾客服务、商品管理、修炼与提升等方面对如何成为一名超级导购进行了全面阐述，旨在帮
助广大导购人员迅速提升职业素养。
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