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内容概要

　　微笑服务为什么没有用？
顾客为什么不购买？
顾客为什么来了一次就不再来？
购的终极目标就是推销-不仅推销产品，更要推销自己。
导购的工作看似人人都能做，但并非每个人都能做得好。
顶尖导购到底强在哪里？
为什么他们能轻松地拥有如此高的销售额？
作为一本导购的实战指南，本书将帮助导购们拨开观念上的迷雾，着手解决工作中的棘手问题。
本书提供的实战经验一看就能用。

要改变一点点，就能前进一大步。
轻松导购，实现销量的飞升。
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书籍目录

总序
前言
第1部分
观念改变一点点，销售前进一大步
　导购只是在卖东西吗
　见到顾客第一眼，是否一心只想推销产品
　能说会道就是超级导购吗
　标准化培训让你的微笑产生魔力了吗
　导购与顾客，距离也能产生美
　你还在抗拒挑剔的顾客吗
　谁该是交易中的第一主角
　一次交易完成就是大功告成了吗
　除了产品，还有什么左右了顾客的购买决定
　引导顾客前，先引导自己
　知识墙 现在做导购的你，将来能做什么
第2部分
行动改变一点点，打造更多老顾客
　顾客站在门口张望，就是不进来
　询问顾客需要什么，都说"随便看看"
　热情、有礼地介绍，顾客却面无表情地拒绝
　顾客对产品仍感到不满意，可就是说不出自己想要什么
　听完介绍，顾客一言不发，转头走开
　顾客嫌弃品牌的知名度不高，价格还很贵
　顾客针对产品询问一些比较专业的问题
　顾客不先了解产品详情，就直接问价格
　顾客不愿意体验产品
　顾客结伴购物，意见不一，产生分歧
　知识墙
导购的四要素与销售服务6S原则
　顾客纠结于好产品但又觉得太贵，一般的又觉得不好，要求
　打折
　顾客极其不信任导购的推荐，觉得导购在王婆卖瓜，自卖
　自夸
　顾客对特价商品有顾虑
　顾客对产品感兴趣，可又说别家的同类产品便宜多了
　顾客产生购买意向，却又提出一些不满的意见
　顾客挑选商品时总是拿不定主意
　高峰期顾客人数激增，导购照顾不过来
　顾客有意向购买，但需要回去商量，等下次再来
　顾客对产品感兴趣，但说要等打折时再买
　顾客逛了一圈后，再次回来
　知识墙 FABE法则
　顾客坚持索要不在活动范围内的附赠产品
　顾客提出一些额外要求
　顾客抱怨上次购买的产品，回家发现了一些问题
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　顾客显得比较匆忙，宣称赶时间
　遭遇老顾客的抱怨
　顾客的一单销售已成定局，导购有机会进行连带销售
　建议顾客加入会员制，顾客却不愿提供详细信息
　在一次交易的末尾，导购更多可以做的事情
　顾客退货理由不充分，却坚持要退货
　顾客怒气冲冲地前来投诉，要求赔偿
　知识墙 七步快速提升销售技巧
第3部分
更懂顾客一点点，价格不是大问题
　软磨硬泡寻求降价型
　比较同类产品降价型
　认为价格过高犹豫型
　要求额外附加赠品型
　多次回头讨价还价型
　以数量多为由寻求降价型
　以老顾客为由寻求降价型
　挑剔质量寻求降价型
　知识墙
观察顾客的性格，作出合理的应对
附录 逸马顾问与双轨服务
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章节摘录

　　专家建议　　顾客需求不明，导购如何应对？
我们可以从以下几个方面来考虑。
　　1.集中展示产品，明确卖点　　将自己产品的优势介绍给顾客，也可从公司品牌的认可度和影响
力出发，利用其他顾客对品牌的认可影响对该品牌尚不是很熟悉的顾客，从而帮助顾客确定更具体的
需求。
　　参考应答如下。
　　“您好，我们的品牌目前很受年轻人欢迎，都是一些有个性、有特点的款式，而且它采用的是比
较轻巧、舒服的材质⋯⋯您不妨试试好了。
”　　“这款产品的制作采用了目前比较先进的技术，而且材料也是比较珍贵的⋯⋯市面上目前很少
有产品可以相比⋯⋯”　　2.细致观察顾客，推荐适合的产品　　观察顾客的特征，从顾客的衣着风
格、谈吐习惯、年龄等细节分析一下顾客的大致需求倾向，为顾客推荐适合的产品。
这类顾客需要比较明确的推荐，而且推荐一定耍符合顾客的需求和喜好。
　　参考应答如下。
　　“先生，我给您推荐在我们目前的产品里面销售得非常不错的一款吧，它受到了很多白领的欢迎
⋯⋯”　　“其实一般家庭，使用这种产品就行了，它比较大众，功能也齐全，使用起来方便，关键
还非常实惠。
现在很多顾客都习惯用这种。
另外那种稍微贵一点的产品就在于它们的设计非常讲究，此外很多功能，可能我们平常都用不到⋯⋯
”　　3.为顾客提供选择项，让顾客作进一步判断　　顾客自身没有判断标准时，可以为顾客提供二
选一或者多选一的方案，然后缩小顾客的需求范围，慢慢锁定目标。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　要么不进店，　　进店吧，只看不试，　　试了吧，又不买，　　要买吧，又嫌贵，　　打折吧
，还要送赠品，答应下次来，却总不见来⋯⋯顾客啊我的上帝，你到底在想什么？
解析顾客心理，再现导购难题。
一本轻松好读的导购指南。
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