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前言

中国自古就是礼仪之邦。
礼仪不仅在生活当中有着强大的约束力，在销售工作中也发挥着不可替代的重要作用。
    对于销售人员来说，礼仪是首先要学的一课。
良好的礼仪不仅能够塑造销售人员完美的个人形象，给客户留下良好的第一印象，还能让销售人员赢
得客户的信任，最终赢得销售的成功。
    在销售工作中，销售人员会遇到形形色色的人，会遇到很多意想不到的事情，很多时候销售人员可
能会控制不住自己的情绪，无法有礼貌地对待客户的抱怨、疑问、指责，无法做到以礼待人。
但是销售人员要明白，销售的最终目的不是为了争个谁是谁非，而是把产品销售出去，并且能够在客
户心中留下良好的印象，赢得客户的信任，将新客户发展成为老客户，以实现下一次的销售。
所以，销售人员要时刻谨记“客户就是上帝”，销售人员所做的一切都是为“上帝”服务的。
    所以，在销售工作中，销售人员不管遇到什么样的情况，都应该保持良好的情绪，时刻以礼相待，
不要把自己的情绪加在客户身上，也不要为了一时的“泄愤”而把销售礼仪抛之不顾。
注重礼仪是具有职业素养的表现，而销售人员的职业素养是非常重要的。
一个职业素养较好的销售人员一定能够赢得顾客的信赖和认可，销售业绩也一定能够更加出色。
    本书结合多种多样的情境，从个人的着装、行为、举止、语言等各个方面讲解礼仪规范，内容丰富
全面，具有针对性和实用性，不仅能够帮助销售人员树立正确的销售宗旨和观念，还能够帮助销售人
员练就良好的素质和修养，是销售人员难得的礼仪百科全书。
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内容概要

　　随着我国销售队伍的不断壮大，销售人员的综合素质也开始变得参差不齐，这一点直接影响到了
销售业绩的提高以及客户对销售队伍的整体评价。
同时，销售人员在礼仪形象上的基本表现，也集中体现着其所代表的企业的整体形象。
本书全面讲解了销售人员应该掌握和具备的礼仪知识并配以实例，还针对具体的销售礼仪作了详细的
解说，有助于提高销售人员的职业素养，进而提升销售水平。
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章节摘录

版权页：   销售人员要懂销售礼仪 礼仪在当今这个高度文明的社会有着重要的作用。
良好的礼仪能够让人与人之间的距离更近，让这个社会更加和谐。
 那么什么是礼仪呢？
礼仪是指人们在社会交往中受历史传统、风俗习惯、宗教信仰、时代潮流等因素的影响而形成，既为
人们所认同又为人们所遵守，以建立和谐关系为目的的各种符合交往要求的行为准则和规范的总和。
礼仪属于道德范畴，是礼节和仪式的总称，是在人际交往中，以一定的、约定俗成的程序和方式来表
现的律己、敬人的过程。
总而言之，礼仪是人们在社会交往活动中应共同遵守的行为规范和准则；礼仪的本质，就是通过规范
行为表示人际间的相互尊重、友善和包容。
 我国素有“礼仪之邦”的美誉，礼仪文化源远流长。
礼仪在长期发展中，逐渐形成了规范性、可操作性、限定性、传承性和变动性五个方面的特性。
 销售行为是需要礼仪的。
销售礼仪既是销售人员应具备的基本素质，也是销售活动中应遵循的行为准则。
销售礼仪有广义和狭义之分，广义的销售礼仪泛指在一切营销活动中所遵循的礼貌、礼节，包括销售
人员的行为规范、企业的礼仪程序；狭义的销售礼仪特指销售人员在营销活动中对交往对象表示尊重
和友好之意的礼仪规范和准则。
在销售中，销售礼仪能够使无形的销售服务有形化、规范化、系统化。
销售礼仪可以塑造完美的销售员个人形象及卖场形象，让销售人员在销售开始之前就能够赢得顾客的
好感、信任和尊重，这样顾客不仅会接受你的产品，还能够及时避免、挽救顾客的异议和投诉。
在销售活动中，礼仪还是企业、销售人员与公众关系的润滑剂，它能有效地消除彼此之间的隔阂，使
营销过程变得和谐、愉快，提高销售的效率。
 在销售行业，零售业需要系统的销售礼仪，销售礼仪不仅可以树立销售人员和店铺的良好形象，而且
对销售来说也是非常有利的。
在销售当中，顾客通过销售人员的礼仪获得信息的同时，还在与销售人员联络感情。
作为卖场的销售人员，学习和运用服务礼仪，不仅是自身形象的需要，更是提高效益，提升竞争力的
需要。
随着零售商业的不断发展，顾客的精神需求也越来越高。
顾客在购物时除了购买商品本身以满足自己的物质需求之外，还希望得到优质的服务，满足自己的精
神需求。
所以，现代零售业必须重视消费者的感受，建立完美的顾客服务礼仪。
在销售中，不仅零售业务人员需要践行礼仪规范的要求，外出签单的业务员更需要注意自己的言行举
止和礼仪规范。
因为你的个人形象直接代表了公司的形象，如果你的个人形象不过关，那么你的业务就不会得到别人
的认可，自然你的销售就是失败的。
所以说，无论何种形式的销售，都需要注意礼仪。
 那么销售礼仪主要由哪些因素构成呢？
销售礼仪主要包括以下三个基本要素： （1）主体，即实施销售礼仪的主体，是在各种销售活动中礼
仪行为和活动的操作者和实施者。
销售的主体一般包括企业或企业的销售人员。
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