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内容概要

卖场是零售业的主战场，卖场业务管理人员急需提升自身能力，跟上卖场的迅速发展，满足市场竞争
的需要。
刘军和曹海灵等编著的《卖场管理手册》是为有志于零售业管理工作者设计的一本通俗易懂的卖场管
理培训教材。
条理清晰，针对性、实用性强，《卖场管理手册》内容包括卖场组织结构规划、卖场形象设计、商品
陈列、服务规范、促销策划、收银流程、理货补货、安全防损和处理投诉等方面的卖场经营管理细则
，让卖场管理者全方位了解卖场，从而更好地管理卖场。
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章节摘录

版权页：   插图：   2.展不商品 （1）询问顾客要买什么商品 ①顾客没有特地指出商品时，导购员以要
帮助顾客买东西的表情，一边微笑着，一边亲切地招呼，如：“您想买一件毛衣吗？
”听取顾客的反应。
 ②当顾客看商品时，应将顾客观看的商品，尽快取出几件，一边望着顾客的脸，一边用双手拿给他看
。
要心情愉快地拿商品让顾客看并笑容满面地对他讲：“这件东西您看怎么样？
” ③当顾客手里拿着商品时，导购员可以微笑着向顾客简要地介绍商品特点，同时把商品调换到较容
易拿取的位置上。
 ④顾客指名要商品时，立即回答：“是，晓得了。
”面带笑容，轻轻点头示意，速将指明的商品取出，两手拿着请顾客看：“是这个商品吗？
请您随意看吧！
” （2）请顾客观看商品 ④顾客对所看的商品不满意时，迅速选出别的商品，双手拿给顾客看：“那
么这个商品您看怎么样啊？
”和颜悦色地向顾客介绍，使顾客感到愉快。
 ②顾客希望导购员帮助挑选商品时，要挑选两三种最合适的商品，双手拿给顾客看，以易懂的话恳切
地、恰当地介绍商品的特点。
从谈话的内容中，推测顾客的希望，推荐中等价格的商品给他观看。
至于颜色、花样可从顾客的衣着与携带的东西来判断。
 （3）为顾客寻找商品 顾客希望购买的商品没有时，卖场作业人员应注意以下事项： ①为寻找顾客需
要的商品而要离开时，以耽误了顾客的时间而感到抱歉的心情对顾客讲：“真对不起，我到仓库找找
看，请稍等一下。
”轻轻点点头行礼，快步走向仓库。
 ②顾客希望买的商品在仓库里找到返回现场时，以实在太好了的表情，快步走到跟前，双手拿给顾客
看，并说：“让您久等了，这个东西您看好吗？
” ③顾客希望买的商品仓库里也没有时，可以告诉顾客：“因为要和采购部门联系，请您稍等一下。
”轻轻地点头示意，并立即用电话联系。
 ④与采购部门联系上了的时候，要搞清楚有无顾客希望买的商品，没有的话确定下次进货的日期。
 ⑤当了解顾客希望买的商品入库日期时，首先向顾客道歉：“太对不起您了。
现在偏巧没有货，预定××日进货；如果来得及，货一到，马上和您联系，请告诉我联系的地点。
”询问并记下顾客的姓名、住址和电话号码。
 ⑥与采购部门联系不上时，要对顾客表示歉意：“太对不起您了。
现在与采购部（科）联系不上，若是着急的话，我是××部的××，请留下姓名和联系地点，以后找
到就和您联系，您看怎样？
”以后如果知道商品入库情况，马上告诉顾客。
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