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内容概要

　　营业员最主要的工作，首先就是产品的销售。
满足顾客的需求，将商场的优质商品介绍给顾客并进告示 范讲解是营业员最基本的职责，同时也是销
售工作的的核心职责。
　　营业员的工作还包括服务顾客，在必要时协助办理退货退款等工作。
服务是产品功能 延伸，缺乏服务的产品只能称作半成品。
商场所销售的商品的功效及先进的消费理仿只有通过专业销售人员详细讲解与示范方能得到最佳 的发
挥与呈现，并在此过程中向消费者渗商场的管理理念和企业文化，从而形成良好的口碑效应，在市场
竞争激烈的今天，服务已成为能否完成销售重要因素。
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章节摘录

　　(一)认真听取顾客对商品的意见　　●听取顾客意见时，一定要让顾客把话说完，不要打断他的
话，要带着浓厚的兴趣去听。
　　●要听清楚顾客的意见，重要的部分可要求顾客重复一次。
　　●商场人多，声音嘈杂，如果没有听清顾客说的话，应礼貌地请顾客再重复一次。
　　●营业员普遍爱犯的一个错误就是急于表态，以证明顾客的看法是错误的，这样很容易激怒顾客
，应尽量避免。
　　(二)在回答顾客问题之前有短暂的停顿　　●在顾客说完之后，营业员不要马上作答，可以适当
地放松一下，显示出你没有被他的问题难住。
　　·　　●这个短暂的停顿可以给你一个机会考虑怎样以更适当的方式来回答顾客。
　　●尽管顾客问的是很一般的问题，即使你能够顺口答出来，也不要太匆忙，最好是整理一下头绪
再回答。
　　(三)要对顾客表现出同情心　　对顾客表现出同情心，就意味着你理解他们的心情，并明白了他
们的观点。
但是，这并不意味着你完全赞同他们的观点，而只是了解他们考虑问题的方法和对商品的看法。
　　在这样的情境下，营业员可以这么说：　“我明白您的意思了”、“很多人都是这么看的”、“
我知道您的具体要求”。
　　营业员态度要认真诚恳，不能有看不起顾客的言语、动作或表情出现。
　　(四)复述顾客提出的问题　　复述有三个好处：　　●让顾客明白你已经了解了他的意思。
　　●给自己留一点时间思考，如何更好地回答顾客的问题。
　　●把顾客表示异议的陈述句变成疑问句。
　　例如，顾客想买一个电磁炉，营业员可以这样回答他：“我知道您是想买一个方便卫生的电磁炉
，但又担心是否耗电，是否安全，是吗?”　　在复述顾客提出的问题时，既要简洁明了，又要抓住重
点。
　　(五)回答顾客提出的问题　　●对顾客提出的问题，应全面清楚地回答。
　　●在回答时要抓住重点，以解开顾客的疑问为准。
　　●回答完顾客的问题之后，营业员应继续进行商品介绍。
　　五、六种促成交易的方法　　(一)直接建议法　　当顾客对商品没有问题可提时，营业员就可以
直接建议顾客购买。
但是，在建议购买时决不能使用如“您到底买不买”，或“您定下来了吗”之类的语言，这会使顾客
感到不自在，而且很可能得到否定的回答。
　　正确的方法是，应扼要地归纳一下商品的特点和顾客所能得到的利益，概括一下顾客应购买的原
因，然后很自然地问：“您看这件商品怎么样?”　　(二)选择商品法　　这是采用含蓄地促使顾客作
出购买决定的方法。
选择商品法是询问顾客要买哪种商品，而不是让顾客在买与不买之间进行选择。
在选择的范围上一般不超过两种，否则顾客难以作出选择的决定。
例如，可让顾客在诸如颜色、式样、型号、材料等方面进行选择。
这种方法是最常用的较好的一种方法。
　　(三)化短为长法　　当顾客面对商品的几个缺点犹豫不决时，营业员应能将商品的长处列举出来
，使顾客感到长处多于短处，就能促进顾客对商品的信任。
　　(四)机不可失法　　这是指让顾客感到错过机会就很难买到，是一种坚定顾客购买决心的方法。
例如节假日期间削价、折扣、特价等。
运用此法使顾客感到若不下决心购买，以后不是买不到，就是价格上涨，但这只有当顾客希望购人短
缺商品或有销售时间性的商品时，才可使用此法；反之，事与愿违。
　　(五)印证法　　当顾客对商品的个别问题持有疑虑，迟迟不愿作出购物决定时，可向其介绍其他
顾客使用此商品的情况来印证营业员所作的介绍，或弱化商品的问题，消除顾客犹豫的因素，但一定

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<商场营业员培训手册>>

要让顾客感受到营业员的真诚，而不是感到强行摊销。
　　(六)奖励法　　这是一种通过向顾客提供奖励，鼓励顾客购买某种商品的方法。
这种方法与削价出售商品的方法相比，它不会让顾客产生商品本身价值就低或认为商品已过时的错觉
，反而使顾客考虑购买决定。
采用向顾客提供奖励的方法，可以使顾客更乐意购物。
　　　　(一)“好的顾客服务”的标准　　人们对“好的顾客服务”有许多种定义，如：　　——将
平凡的事做得不平凡，将普遍的事情做得不同凡响；　　——将价值和诚意融人到你每一次与顾客的
接触、沟通当中；　　——对每一位顾客都做到最好，令每一位顾客都感到自己是独一无二的；　　
——不断地给顾客带来新意，同时也给自己一个惊喜——原来我也可以做得这么好!　　——要像照顾
自己的亲人一样来照顾你的顾客。
　　营销学元老之一的特德·莱维特认为，“顾客真正购买的不是商品，而是解决问题的办法”。
在这个意义上，“没有商品这样的东西”，所有的产品都是服务，而所有的服务又都是一种无形的产
品。
当顾客把一个产品买走时，与其说是一桩交易的完成，不如说是一桩交易的开端。
被购买的产品是企业(商场)与顾客之间订立的一种特殊的契约。
　　借用莱维特的话来说，并不存在空调机这样的东西，因为顾客购买空调的真正目的是在任何时候
能自由地选择室温。
当你把空调卖给顾客时，卖出的其实是“自交款之日起，随时向客户提供他想要的室温”这一服务。
如果客户不能马上装上空调机，或者突然哪一天空调机坏了，就意味着他不能享受他向你购买的服务
，企业(商场)必须尽最大的努力去履行自己的承诺。
通常所说的良好的售后服务，其实是这桩非一次性能完成的交易中必不可少的一部分，而凝结在产品
中的劳动只是客户向你购买的全部劳动的一部分。
换言之，向客户提供的产品只是你在这桩非一次性能完成的交易中的“首付”，所谓售后服务，其实
就是“按揭”。
　　以上各种说法从不同的角度道出了好的顾客服务的概念，一言以蔽之，我们可以将“好的顾客服
务”定义为：满足和超越顾客的期望。
　　(二)顾客服务该怎么做　　根据“管理研究与计划中心”　(Management Researchand Plan-ning)总
裁约翰·沃特金斯(John Watkins)在Whereeag lesflock．com网站的分析，与顾客建立关系，并做好顾客
服务，可以遵循以下六个步骤：　　●判断顾客消费购物时，在乎的价值是什么。
企业可以列举包括商品或服务的品质、价格、便利性、交易过程等价值，进行口头或问卷式的调查。
　　●衡量每一项价值中，企业的绩效是什么。
看看顾客最在乎的价值，为企业评多少分。
　　●衡量自己与对手、之间的价值差异。
因为顾客在乎的价值，正是他们选择企业的标准。
　　●深入探讨，从而找出企业绩效最差的价值根晾，以及表现最好的部分，据此可强化表现优异的
部分。
　　●根据上述步骤找出问题，进行改革。
如果顾客一致认为企业视它们为理所当然，便要立即改善。
漠视问题的症结只会让顾客变成那些转身离去的68％的客人。
　　　　小孩子一般爱憎分明，他们绝对忘不了对营业员的第一印象，并会用强烈的感情评价这些商
场。
商场一旦招致他们的不满，后果相当可怕，因为他们虽是小顾客，但他的上面还有父母、兄长，他的
不满很容易被传染给其家人和朋友。
　　如何对待小顾客，这个问题应该仔细研究。
案例中顾客购买的商品数量和金额虽小，但也是行销售卖的一环，营业员的应对态度也十分重要。
　　(四)亲昵型顾客　　亲昵型顾客多为与商场关系较为紧密的顾客，也就是我们所说的熟客，到你
商场来的对门的张二、隔壁的李三皆属此类。
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　　一些商场开业一段时间，建立起一定信誉后，会有很多熟客。
与熟客建立良好关系非常必要，但亦应注意对熟客和新客的应对办法，不能顾此失彼。
　　某商场专营男士领带的柜台前，一位女店员正与一名看似熟客的男青年聊得起劲。
仔细一听，其内容不外乎电影明星及各种小道消息。
顾客与店员如此之“熟”，也往往令人有过分的感觉。
　　顾客与店员之间适当的交流非常重要，能增进感情，树立本店热情服务的美名，而上例中却过犹
不及适得其反，使得店面格调一落千丈。
“亲密之中，也要保持礼仪。
”过分亲近会招致顾客反感，店员与顾客闲话家常时，态度及措词都要有分寸，不可忘记自己正在执
行销售工作而入“忘我之境”。
　　顾客自动聊起个人问题，应委婉避开，划清彼此之间关系，才不会让其他顾客感到不舒服，熟客
得罪不起，但也不能为了照顾熟客而使新客感到心里不平衡，忽视了新客成为熟客的巨大潜力。
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媒体关注与评论

　　前言　　营业员最主要的工作，首先就是产品的销售。
满足顾客的需求，将商场的优质商品介绍给顾客并进行示范讲解是营业员最基本的职责，同时也是销
售工作的核心职责。
　　营业员的工作还包括服务顾客，在必要时协助办理退货退款等工作。
服务是产品功能的延伸，缺乏服务的产品只能称作“半成品”。
商场所销售的商品的功效及先进的消费理念只有通过专业销售人员的详细讲解与示范方能得到最佳的
发挥与呈现，并在此过程中向消费者渗透商场的管理理念和企业文化，从而形成良好的口碑效应。
在市场竞争激烈的今天，服务已成为能否完成销售的重要因素。
　　作为营业员，您也是商场的形象大使。
在顾客眼里，您就是商场企业形象的具体体现。
您的销售过程也是传播企业文化和经营理念的过程。
您的良好言行能够使顾客对企业产生信赖与好感。
　　营业员是公司与顾客之间的桥梁和纽带。
您在工作中既要对公司负责，同时也要对顾客负责o．在了解了自己肩负的职责后，您就可以理解为
什么公司如此重视营业员的培训及成长了。
　　今天，在崭新的市场环境下，配合公司经营方式和管理制度的重大调整，广大的营业员正在将工
作重点转移到销售产品、服务顾客及培育忠实顾客群上来。
为培养和提升营业员的业务技能，帮助营业员迅速有效地完成转型，特编纂了这本《商场营业员培训
手册》。
本书包括销售技巧、顾客服务、市场营销及顾客消费心理分析等几部分内容。
目的在于建立较完整的理论体系作为系统化的工作指引，在从日常销售实践中累积了丰富经验的基础
上，帮助您的销售工作达到一个崭新的高度。
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