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《导购销售技巧与策略》

内容概要

每一个店面的导购员，都是构成终端营销的最基本要素之一，其身份远远不仅止于营业员，而是企业
品牌的代言人、市场调研员、品牌维护员等，小小的导购员背后构筑的其实是一个大营销的概念。随
着商家之间竞争日趋激烈，打造顶尖导购、提高销售水平、提升商店盈利成为商店经营者和导购员都
面临的迫切任务。应此市场需要，本书从导购的职业要求，导购的全过程，详细论述如何迅速提高销
售技巧，打造顶尖导购。本书语言简洁，结构明晰，辅以重点突出的框架语言，是卖场经理、门店主
管与营业员提升销售业绩的最佳学习教材。
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书籍目录

第一章　走向金牌导购一　导购与金牌导购员二　导购员的三种角色定位三　导购的58服务原则第二
章　金牌导购职业要求一　具备较高的导购素质二　拥有健全的知识体系三　不断提高从业能力四　
明确导购工伤脑筋职责第三章　金牌导购仪容仪表修饰一　掌握一定的着装技巧二　进行适当的化妆
三　重视发部的修饰四　选佩合适的饰物五　巧妙使用形象用品六　正确佩载工作用品第四章　金牌
导购礼貌礼仪训练一　注重接待的礼仪二　养成优雅的资态礼仪三　善于运用手势语言四　充分运用
眼神的力量五　发挥微笑的重要作用第五章　金牌导购服务用语规范一　把握服务用语的使用要点二
　服务用语的使用技巧三　掌握常用的服务用语四　避开服务用语中的禁忌第六章　金牌导购如何接
近顾客一　重视时机等待过程二　准确找寻准顾客三　选择接近顾客的时机四　接近顾客的常用方法
五　不同类型顾客的接近策略第七章　金牌导购如何推介商品一　注意推介商品时的要点二　掌握推
介商品的策略三　巧妙运用推介商品的方法四　讲究推介商品的语言技巧五　有针对性地应用商品推
介技巧⋯⋯第八章　金牌导购如何促进购买第九章　金牌导购如何处理顾客异议第十章　金牌导购如
何顺利成交第十一章　金牌导购如何处理顾客抱怨第十二章　金牌导购如何做好店面管理
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章节摘录

　　三、善于运用手势语言　　手势是导购员在销售服务中使用最多的一种行为语言。金牌导购运用
手势自然、大方、得体，给人以含蓄高雅的印象。　　（一）手势运用的要点　　导购员在学习、运
用手势时，需注意以下几点：　　1．手势运用要规范。　　导购员在工作中要正确运用手势，使之
规范化。　　2．注意地域差别。　　在不同的区域，人们往往使用不同的“手语”。不注意手臂的
此种差异性，或对其一无所知，很容易出问题。　　3．手势宜少不宜多。　　在正常情况下，导购
员的手势宜少不宜多。多余的手势只能是画蛇添足。　　4．强调礼节性。　　运用手势一定要彬彬
有礼，表现出谦逊、诚恳的态度。　　（二）常用手势　　1．直臂式。　　直臂式手势用于给顾客
指示方向时。具体做法以左手为例加以介绍：五指并拢伸直，屈肘由身前向左斜前方抬起，抬到约与
肩同高时，再向要指示的方向伸出前臂。身体保持立正，微向左倾。　　2．曲臂式。　　曲臂式手
势用于一手拿着东西，同时又要表示“请”或指示方向时。具体做法以右手为例加以介绍：五指伸直
并拢，从身体的右侧前方，由下向上抬起，抬至上臂离开身体45度的高度时，以肘关节为轴，手臂由
体侧向体前的左侧摆动，摆到距身体20厘米处停住，掌心向上，手尖指向左方，头部随顾客由右转向
左方。　　3．斜臂式。　　斜臂式手势用于在向顾客指示斜下方商品的时候。具体做法以左手为例
加以介绍：屈左臂由身前抬起后，以肘关节为轴，前臂由上向下摆动，使手臂向下成为一条斜线，掌
心向斜下方，并面带微笑示意顾客。　　4．横摆式。　　横摆式手势是表示“请”的意思。具体做
法以右手为例加以介绍：五指并拢伸直，掌心向下，手掌平面与地面呈45度，肘关节微屈为140度左右
，腕关节要低于肘关节。做动作时，手从腹前抬起，至上腹部处，然后以肘关节为轴向右摆动，摆到
身体右侧稍前的地方停住。注意不要将手臂摆到体侧或体后，同时身体和头部微由左向右倾斜，视线
也由此随之移动；双脚并拢或成右丁字步，左臂自然下垂，目视顾客，面带微笑。　　（三）手势语
　　·手心向上：坦诚直率，善意礼貌，积极肯定。　　·手心向下：否定、抑制、贬低、反对、轻
视。　　·抬手：请对方注意。　　·招手：打招呼、欢迎您或请进来。　　·推手：对抗、矛盾、
抗拒或观点对立。　　·单手挥动：告别、再会。　　·伸手：想要什么东西。　　·藏手：不想交
出某种东西。　　·拍手：表示欢迎。　　·摆手：不同意，不欢迎或快走。　　·两手叠加：互相
配合、互相依赖、团结一致。　　·两手分开：分离、失散、消极。　　·紧握拳头：挑战、表示决
心、提出警告。　　·竖起拇指：称赞、夸耀。　　·伸出小指：轻视、挖苦。　　·伸出食指：指
明方向，训示或命令。　　·多指并用：列举事物种类，说明先后次序。　　·双手挥动：表示呼吁
、召唤、感情激昂、声势宏大。　　金牌案例　　在第二次世界大战期间，英国首相丘吉尔在结束电
视演讲时，举起握拳的右手，然后伸出食指和中指构成‘V’形，象征英文“胜利。—词的开头字母
，结果引起全国欢呼，因为这手势十分形象地表达了英国人民战胜法西斯的必胜决心和信念。　　⋯
⋯
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