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章节摘录

版权页：   插图：   （5）沉默型顾客 这类顾客对营业员的任何话语都不感兴趣，无动于衷。 例如，顾
客走到卖鞋的专柜前，拿着一双鞋在仔细查看。营业员赶紧上前询问：“您想买这双鞋吗？还有其他
颜色的，现在正在打折，这双鞋打七折，您穿在脚上试试看。”可是，无论营业员怎么说，顾客就是
不开金口。营业员既尴尬又无奈，这就让买卖双方在沟通过程中出现了僵局。 如果顾客不爱说话是因
为性格原因，营业员应该尽可能地耐心等待，从顾客细微的行为中发现顾客的购买需求，然后再对症
下药。如果顾客是故意沉默，营业员应该寻找话题，拉近双方的距离，然后再引入正题。 （6）腼腆
型顾客 这类顾客不敢与人正视，声音缓慢、微弱，有时很难听清他们在说些什么。另外，这类顾客比
较容易被说服，并很快做出购买决定。 例如，顾客在文具店的柜台前低着头看花花绿绿的记录本，营
业员适时上前询问：“您想买哪种本子？”顾客没有抬头，似乎说了句什么。营业员虽然没有听清顾
客说了什么，但从顾客的眼神中猜出了他的购买意向，便马上拿起淡蓝色的记录本询问顾客：“是要
买这个吗？”顾客点头表示肯定。于是，营业员把本子拿到收银机前扫码结账。 对待这类顾客，营业
员一定要和蔼可亲，不要太刻意看着他们。 （7）慎重型顾客 这类顾客比较理性，考虑问题比较周全
，经常会货比三家，然后再做出购买决定。 例如，顾客正在仔细查看每台滚筒洗衣机的用途、单位耗
电量、容量等，并在纸上抄写这些指标数量。营业员走上前去说：“这个品牌不错，您想要多大容量
的？”顾客回答说：“5公斤。”营业员便介绍说：“这里有两款，带液晶显示屏的稍微贵些。”顾
客问道： “能打折吗？”营业员回答说：“可以，每台能便宜300元。”顾客沉默了一会儿，然后说
：“好，我再考虑考虑。”其实，顾客事前在网上已查找过这方面的资料，即使商场降价，也与网上
售卖的价格有一定的差距。顾客又前往其他超市或电器专卖店考察洗衣机。 这类顾客在来店购买商品
前已定下目标，不太容易说服其立刻购买商品。但是，只要他经过多次比较，一旦做出决定，进店就
会直奔主题，很快便能达成交易。若遇到回头再买的顾客，营业员一定要真诚有礼，切不可摆出高姿
态。 （8）顽固型顾客 这类顾客大多具有保守思想，不愿意接受新生事物，不轻易改变原有的消费习
惯。 例如，顾客来到洁具专柜，比较眼花缭乱的各式各样的拖把。营业员迎上前去向顾客介绍几种新
型拖把，并演示其使用方法。虽然营业员演示出新型拖把的种种便捷，但顾客最后还是将一把传统拖
把放人购物车中，并说：“还是这个拖把省心又便宜。”
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编辑推荐

《国家职业技能鉴定国家职业资格培训教程:营业员(高级)》由中国就业培训技术指导中心组织编写，
是营业员国家职业资格培训系列教程中的一本，适用于对高级营业员的职业资格培训，是国家职业技
能鉴定推荐辅导用书，也是高级营业员职业技能鉴定国家题库命题的直接依据。
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精彩短评

1、挺好的书 谢谢顺帮我买了
2、老婆帮学员们购买的，应该是考试指定教材吧。
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