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前言

《派力营销人员实战手册系列》中国营销人员的案头工具和入门手册三十多年来，伴随中国市场经济
的快速发展和市场营销的普及教育，越来越多的中国企业已经认识到了市场营销对于企业经营的重要
价值，部分领先的企业陆续设置了更加专业化和细分化的市场营销组织，并且在企业经营中发挥着日
趋重要的作用。
为了方便企业各类营销人员的日常工作及培养营销新手，派力营销的咨询顾问们投入一年时间编撰并
于1999年11月份推出了合计10本的《派力营销经理实战手册系列》，包括《营销经理手册》、《产品
经理手册》、《广告经理手册》、《公关经理手册》、《促销经理手册》、《市场调研经理手册》、
《渠道营销经理手册》、《销售经理手册》、《销售代表手册》和《导购代表手册》。
推出后因为持续热销，派力营销的咨询顾问们又于2004年更新出版了第二版并继续受到中国营销人员
的热烈欢迎。
基于当今营销人员的工作需求，派力营销决定与时俱进的更新并推出第三版《派力营销人员实战手册
系列》，并力求在质量上再上一个新的台阶。
作为《派力营销人员实战手册系列》第三版的重要一员，《导购代表手册》（第三版）共分八章：
第1章讲述导购代表是什么、做什么、如何成为一位合格的导购代表，通过本章您就能了解导购代表
的职业内涵、工作职责、工作流程以及导购代表所需的基本素质等；第2章讲述导购代表需要做好哪
些岗位基本知识准备，这主要包括顾客知识、商品知识、终端卖场知识、竞品知识、公司知识以及礼
仪知识；第3章讲述导购代表的专业销售技巧，从销售开启、展示商品、处理异议、促成销售、达成
交易、出售连带品、收集信息、欢送顾客等各个环节详细描述导购代表如何科学地、有效地向顾客提
供销售服务；第4章讲述导购代表的助销工作，主要包括导购代表如何优化商品与POP陈列、如何支持
终端促销活动；第5章讲述导购代表如何积极处理顾客的抱怨，重点从识别抱怨、预防抱怨、接受抱
怨、处理抱怨几个方面探讨，以及当顾客犯错时，导购代表应该采取何种态度与措施；第6章讲述导
购代表如何收集市场信息，主要从本品信息、竞品信息、卖场信息三个方面展开；第7章讲述营销经
理、人力资源经理如何选、育、用、留导购代表；第8章简单描述导购代表的职业规划。
感谢您阅读、推荐和指正《派力营销人员实战手册系列》，勉励派力营销与您共同进步！
派力营销咨询部全体同事 2010 年6月1日
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内容概要

随着市场竞争的加剧和渠道扁平化，许多企业越来越重视零售终端的投入与效果。
导购代表作为零售终端一线战士，其工作态度、能力、效率等直接影响到企业的销售目标能否达成。
为了帮助企业给予导购代表更加专业的岗位培训，派力决定对畅销多年的《导购代表手册》进行了与
时俱进的修订再版。

本书以导购实战为出发点，从销售技巧、顾客把握、产品透析、终端陈列、促销支持、抱怨处理、信
息收集、客情维护、服务素质等方面全方位、系统化培训普通的导购代表成为杰出的导购精英。
这是一本畅销多年、被众多知名企业首选的导购代表培训教材!
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章节摘录

每一项工作都需要从业人员具备一定的基本素质，导购工作也不例外。
导购代表应该具备什么样的素质才能把自己、商品推销出去？
一名优秀的导购代表与一名普通导购代表之间的差距在哪里呢？
一名现场销售人员的优秀标准是什么？
对这些问题，不同的人答案不同。
市场调查报告、销售专家、公司决策者等对此都有自己的看法。
总结企业的经验，导购代表作为公司销售队伍的重要成员，他必须具备销售人员应当具备的基本素质
：坚定的销售意识、热情友好的服务、熟练的销售技巧、勤奋的工作精神。
1. 坚定的销售意识什么是销售意识？
美国一位销售专家进行过这样一个实验：他将钱夹拖在汽车后面，弄得破烂不堪，然后穿上笔挺的西
服到大商场选购领带。
在这些商场里，领带和钱夹放在一起销售。
销售专家假装不小心将钱包掉在地上，导购代表都能主动帮他将钱包捡起来，但没有一位导购劝说这
位服装笔挺但使用一个破烂不堪钱包的顾客“您该换一个钱包了”。
由此，这位销售专家得出一个结论：许多销售人员缺乏销售意识。
对导购代表而言，销售意识是指导购代表要有“我是一个导购代表，我要把商品卖给顾客，我一定要
把商品卖给顾客”的观念和对销售机会的敏感性。
强烈的销售意识能够使导购代表发现或创造出更多的销售机会。
导购代表如果抱有顾客买不买无所谓的态度，他就肯定会失去许多销售机会。
强烈的销售意识是导购代表对工作、公司、顾客和事业的热情、责任心、勤奋精神和忠诚度的结果。
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编辑推荐

《导购代表手册--中国导购精英教练手册》：三十多年来，伴随中国市场经济的快速发展和市场营销
的普及教育，越来越多的中国企业已经认识到了市场营销对于企业经营的重要价值，部分领先的企业
陆续设置了更加专业化和细分化的市场营销组织，对营销人员的选、育、用、留也更加重视和专业。
为了方便企业各职能岗位的日常工作及培养营销新手，派力营销的咨询顾问们投入一年时间编撰并
于1999年推出了合计10本的《派力营销经理实战手册系列》，包括《营销经理手册》、《产品经理手
册》、《广告经理手册》、《公关经理手册》、《促销经理手册》、《市场调研经理手册》、《渠道
营销经理手册》、《销售经理手册》、《销售代表手册》和《导购代表手册》。
该手册系列图书推出后因为持续热销，派力营销的咨询顾问们又于2004年更新出版了第二套手册并继
续受到中国营销人员的热烈欢迎。
基于当今营销人员新的工作需求，派力营销决定与时俱进的更新并推出全新的《中国营销人员实战手
册系列》，并力求在质量上再上一个新的台阶。
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