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内容概要

　　本书是《商场超市物流与管理系列读本》的一个分册。
　　本书结合零售业管理的发展趋势和现代商业服务的相关知识，论述了零售业里推动销售、活跃市
场中不可或缺的职业——导购员应具备的基本素质和工作职责，以现行工作为实例，详述了导购员的
素质、能力，服务流程等方面的知识，并在此基础上深入浅出地介绍了导购员与顾客打交道和顺利成
交的技巧，导购员导购商品的技能，以及对顾客异议和抱怨的处理方法。
本书意在使读者切实有效地掌握提升导购员能力的技巧和方法，并将这些方法细化，落实到具体工作
中，使其行之有效。
　　本书是为厂家或商场超市那些想迅速掌握导购知识及技巧的新导购员和急需进一步学习提高的有
经验的导购员编写，同时也可作为零售业策划和咨询人员、相关院校师生的参考书。
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章节摘录

　　第一章　导购常识　　第一节导购　　一、导购的含义　　“导购”从字面上来看，就是“导”
和“购”二字，就是“引导”和“购买”，导购工作的核心就是引导，帮助顾客选择，实现顾客在门
店购买的目的，促进产品销售，即通过导购员的努力，使产品销量提升。
消费者进入店内往往存有疑虑，阻碍着购买行为的实现，而导购则解除消费者心理的种种疑虑，帮助
消费者实现购买。
　　导购有两层引申意。
　　（1）巩固产品品牌、建立企业形象。
即通过促销员努力，销售产品，并在消费者心中巩固产品品牌及企业形象。
　　（2）推销自己。
即推销产品首要推销自己，只有消费者接受了推销员才能接受其产品。
　　消费者常见的疑虑有3种。
　　（1）价格疑虑。
例如，装修对一般家庭来说是一笔较大的开支，在保证质量的前提下，尽量省钱是大多数人考虑的重
点。
　　（2）品质疑虑。
例如，作为一种工业产品，消费者对油漆的认识十分有限，对于什么是好油漆，什么是坏油漆几乎是
一无所知，所以对购买的产品往往担心，怕上当受骗，质量得不到保证。
　　（3）效果疑虑。
例如，油漆买回后，效果能否得到实现，也是消费者担心的一个主要问题。
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