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内容概要

本书在大量吸收国外先进零售企业店员培训经验的基础上，结合中国本土的实际情况，编著了本书。
本书提出了全新的零售业店员素质培养模型——ARMS模型；实现了知识、技能的“动作分解”；具
有鲜明的培训用书和自选取教材之特色；进行了令人一目了然的“图解”。
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章节摘录

　　第一课 销售前奏一顾客心理探秘　　学习目标　　理解顾客购物的原因　　掌握顾客购物的心理
过程　　理解四类人群的购物风格　　我们的老祖宗几千年前就总结出了“知己知彼，百战不殆”的
真理，尽管当初这条真理是服务于战争的，但谁说商场就不是战场呢？
——只不过没有硝烟罢了！
在这个没有硝烟的战场上，营业员作为在前方冲锋陷阵的一线人员，时时刻刻都在与顾客打交道，千
方百计要把商品推销给顾客。
但是，你了解顾客吗？
你懂他们的心理吗？
——什么？
你说不懂？
——所以，你现在只是知己，而并不知彼！
要打一场有把握的战争，最好先把对方的基本情况弄清楚！
　　一　顾客为什么购买　　顾客不会无缘无故买一件商品，而且顾客购买商品的原因也不会人人一
样，即使是同一个人，购买这件商品的原因和购买那件商品的原因也可能是不同的。
如果不学一些有关顾客购买动机的知识，可能还真是觉得这个问题很高深莫测呢！
其实，顾客的购买动机基本上可以分为以下几种：　　从生理本能的角度来讲，顾客的购买动机可以
分为：　　为了生存而购买　　这是最基本的购买动机。
　　饿了要吃食物，渴了要喝水，冷了要穿衣服，这些都是人的基本生理需求，离开这些基本条件，
人的生存就要受到威胁。
在生活中，人们的购买活动也大部分是由于生存需要而产生的。
尤其是对于一些收入较低、生活条件一般的人而言，购买生活必需品更是占支出比例的绝大部分，甚
至是全部，因为不管怎么说，让自己活下去是首要的。
除此以外，健康和安全也可以算是生存的需要：当人生病时要买药，当人的安全受到威胁时要想办法
保护自己。
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编辑推荐

　　本丛书吸收国外零售企业先进管理理念，结合中国本土特色，是一套全面实用、操作性极强的零
售从业人员提升素质与绩效的图解教程，适合作培训教案和自学教材。
　　图解零售营业员99个常获的错误，店铺销售的7个黄金法则，金牌零售店员的15堂必修课。
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