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内容概要

为了更好地帮助导购员应对工作中遇到的各种问题，我们特别编著了《金牌导购员实战训练营》一书
。
本书从8个不同方面入手，向读者详细介绍了导购过程中可能遇到的各种问题及解决方法，不仅对导
购员错误应对顾客的做法作出具体分析和点评，同时给出了正确应对顾客提出各种问题的方法。
这些应对方法虽然是针对某一导购情景提出的，但它们具有举一反三的提示作用，有助于从事导购工
作的读者朋友读过本书后提高自己的导购技巧和销售业务水平。
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第一章  初识顾客：打破坚冰，有效征服顾客  1.顾客冷眼对待导购员的热情笑容，导购员该怎么办  2.
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第三章  消除产品异议，巩固顾客需求  28.顾客认为导购员的介绍都是出于自身经济利益考虑时怎么办 
29.对于导购员介绍的产品，顾客称不能满足其需求怎么办  30.试用产品后，顾客称产品突出了其自身
的劣势时导购员怎么办  31.看过产品后，顾客仍怀疑产品质量怎么办  32.对导购员提供的产品相关数据
，顾客表示怀疑怎么办  33.导购员介绍用语太专业，顾客担心操作有困难怎么办  34.导购员介绍时，顾
客认为产品可选择性小而离开怎么办  35.导购员一直不停地介绍，顾客没有兴趣怎么办  36.对于导购员
的“产品适合论”，顾客极力反对怎么办  37.产品很适合顾客，但顾客认为仍有不适合之处，导购员
怎么处理  38.顾客认为品牌变化了，不再适合自己怎么办第四章  开展有针对性的销售，寻找有效的说
服顾客模式  39.顾客提的问题很专业，导购员应如何回答  40.导购员详细介绍产品，顾客始终犹豫不决
怎么办  41.导购员介绍产品后，顾客提出很多问题怎么办  42.导购员的介绍才刚刚开始，顾客已经掉头
走了怎么办  43.顾客试用了多套产品，最后一声不吭离开怎么办  44.导购员介绍产品时，顾客带来的孩
子怎么办  45.面对上门的男性顾客，导购员如何应对  46.多名女性顾客光临，导购员如何让顾客满意 
47.导购员接待老年顾客时，应该怎样做产品介绍  48.导购员介绍完产品后，顾客以老顾客的名义要求
打折怎么办  49.顾客对购买产品“先热后冷”，导购员如何应对  50.顾客客气地拒绝了导购员的介绍，
推销如何继续进行  51.面对“沉默型”顾客，导购员如何打动他们  52.顾客有多疑特质，导购员如何应
对  53.顾客固执坚持自己的看法，导购员如何阐述自己的观点第五章  洞悉顾客心理，有效利用促销工
具  54.顾客对促销不感兴趣，对赠品和折扣都无所谓怎么办  55.顾客对促销感兴趣，但怀疑产品的质量
怎么办  56.产品促销期间，顾客既想打折又想要赠品怎么办  57.顾客满意产品，但对没有打折活动不满
意怎么办  58.顾客比较同类促销产品，认为导购员促销的产品不划算怎么办  59.顾客不知道搞促销活动
，导购员是否必须给赠品  60.顾客很喜欢赠品，但对促销产品不太满意怎么办  61.顾客不接受打折以外
的任何促销方式怎么办  62.与其他促销活动作比较，顾客认为促销力度太小怎么办第六章  决定时刻：
打消顾客顾虑，实现生意成交  63.顾客对产品有兴趣，身边的人却说“再看看吧，也许还有更好的呢
”，导购员这时该怎么办  64.顾客详细了解产品后没有购买，而是说再比较比较，导购员怎么办  65.顾
客准备购买产品，其他顾客却顺口否定，导购员怎么办  66.顾客使用产品，却非要与其他人商量后再
做决定，导购员怎么办  67.顾客为别人买商品，迟迟下不了决心，最后说“我把他带来看看再说吧”
，导购员怎么办  68.产品只剩一件，顾客要求买新的，并说不愿买别人挑剩下的，导购员怎么办  69.顾
客很满意产品，但仅剩的一件产品有问题时导购员怎么办  70.顾客对产品满意，但需要过一段时间再
购买怎么办  71.顾客虽然看好产品，但对成交仍然犹豫不决怎么办  72.顾客对产品很满意，但不认同导
购员的服务怎么办  73.离店前，导购员如何让顾客心满意足以巩固订单  74.在推销过程中，导购员如何
抓住顾客的心第七章  售后服务：让更多的新顾客成为回头客  75.顾客购买产品没过多久就要求退货怎
么办  76.成交后，如何预防因导购员态度不好引起的顾客退货  77.顾客抱怨产品降价太快，要求补偿怎
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么办  78.在退货期内，顾客因款式问题要求退货怎么办  79.过了退货期，顾客因质量问题要求退货怎么
办  80.包退期内，顾客在小票遗失的情况下坚持要求退货怎么办  81.无法证明是质量问题，但顾客却要
求退换怎么办  82.导购员如何应对每次购买产品都要调换多次的顾客第八章  顾客维护：培养店铺的忠
实顾客群  83.导购员收集顾客资料时，顾客不愿配合登记怎么办  84.电话或邮件邀约老顾客，怎样才能
打动他们  85.店铺如何在特别的日子给予老顾客人文关怀
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章节摘录

版权页：插图：看到顾客前来选购产品，导购员总希望能用自己的热情赢得顾客的好感，以便达到成
交目的。
但是顾客来到商店有时并没有明确购买目的，特别是一些年轻的小姑娘，她们来商店的目的可能只是
走走看看，而不是消费。
在这种情况下，导购员有再多的热情也无济于事，可能换来的就是顾客置之不理。
要想减少这种尴尬局面，就需要导购员具备一定的沟通技巧，掌握一定的应对方法。
(1)用适当的方法接近顾客，打消顾客的戒备心理顾客在首次进店时都会产生一种戒备心理，他们集中
表现在对导购员的招呼不加理睬，只与进店的朋友或家人进行沟通。
这是因为他们不信任导购员，在他们看来，导购员做的事情都是为了卖出产品，不论这些产品对自己
是否适用。
还有一些顾客认为，导购员太能说，自己担心一旦与导购员接上头就会被他们的语言攻势打败，然后
购买自己不需要或不喜爱的产品。
当然还有一些顾客认为导购员有偏见心理，导购员可以为顾客热情服务，但如果顾客最终没有购买产
品，就会招致导购员的“鄙视”，所以顾客宁愿最初就不“招惹”导购员。
要想让顾客对导购员有一个正确的认识，获得更多的信任，这时，导购员要做的一件事就是用一种很
轻松、随和的态度打开局面。
一开始，导购员最好不提及关于购买产品之类的话题，而是用“今天真热啊！
”这类家常话的话题让顾客体会到商店气氛的友好，让顾客消除心理戒备，愿意与导购员沟通。
(2)让顾客说出真实的想法如果顾客不开口，导购员怎么能知道顾客心里想些什么呢？
所以，导购员要做的事情是引导顾客让他们说出自己的真实想法。
只有这样，导购员才能针对顾客的意见解决问题。
因此，在一开始见到顾客时，导购员就应主动向顾客询问一些需求信息，例如顾客需要哪类产品，有
什么基本要求等。
这时，导购员应该是热情的、有礼有节的，而不是生硬的、死板的。
最主要的是让顾客感受到导购员的真诚，只有这样顾客才有回答问题的可能。
当然，导购员有时也可以适时的自作主张，如果顾客反对或有不同意见，自然就会提出自己的见解，
只要顾客开了口，其他的事情就好办了。
要注意的是，如果导购员盲目做些顾客不愿意接受的事情，或者带有一些强迫的意识，反而会招致顾
客的反感，增加了后面的工作难度，所以要慎重。
(3)洞悉顾客的动机就像前面说的那样，有些时候，顾客并不想购买产品，只是出于心理需求，随意看
看而已；也有的顾客可能是在做一些调查工作，他们更不可能购买产品了。
对第一种顾客，导购员要做的就是细心介绍，让顾客的心理需求变成实在的购物需求；如果是第二种
顾客，他们一般购买产品的可能性很小，当然也不能放过。
如果经过努力，发现这类顾客的动机只是为了工作，导购员最好放弃这类顾客。
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编辑推荐

《金牌导购员实战训练营》85个导购情景，解决85个导购难题；上午学下午用，从理念到行动，有效
解决导购终端最头痛的难题。
锤炼导购员的业务能力，提升导购员的实战水平。
初识顾客：打破坚冰，有效征服顾客；消除价格异议，让钱不再是阻碍成交的因素；消除产品异议，
巩固顾客需求；开展有针对性的销售，寻找有效的说服顾客模式；洞悉顾客心理，有效利用促销工具
；决定时刻：打消顾客顾虑，实现生意成交；售后服务：让更多的新顾客成为回头客；顾客维护：培
养店铺的忠实顾客群。
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