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前言

化妆品行业跌宕起伏这么多年，唯一不变的是“终端制胜”这一法则。
再优质的产品，再形象的店面陈列，如果没有一个很好的终端销售人员，业绩怎么上得去，又怎么跑
赢其他竞争品牌？
    在化妆品行业有一个非常有趣的现象：企业花大钱做产品研究(这当然是必须的)，大手笔投入请代
言人做广告(这也无可厚非，毕竟要传播才能让更多人知道和了解)，却少有一场专业的培训，让终端
销售人员了解销售的艺术与技术，导致很多店面人员每天以错误的销售心态、错误的销售语言和错误
的销售技巧来面对顾客。
销售业绩下滑是其一，更重要的是失去了顾客对品牌、对产品的信赖和忠诚度。
    当然，近年来这种情况已经有所改善，越来越多的化妆品企业开始意识到“终端制胜”的重要性，
每年也会举办一两场针对终端销售人员的培训会，但这远远不够。
企业真正需要的是一种持久有效、易于复制、且成本较低的终端培训方式。
    基于以上，再结合化妆品销售高手多年的实战经验，我们总结出一套可以让销售人员自行学习的简
易教程。
在书中我们将这些内容划分为热情主动迎客、打开沟通话匣、赢得销售机会、促成商品交易、消除价
格异议和解决售后纠纷等六大在终端销售过程中出现的常见问题，详细描述每一类问题可能出现的情
景，并针对每一种销售情景，从顾客的行为和心理出发，给出应对话术模板，同时提醒可能出现的错
误，力求做到“授人以鱼”(话术金句)与“授人以渔”(销售技巧)相结合，帮助终端销售人员应对销
售过程中出现的各种难题，进而提升自身的沟通技巧和销售能力。
    书中所写的是化妆品行业广为流传的话术宝典，已帮助众多知名企业“决胜在终端”，因此本书是
简单易行且低成本的培训法宝，可以作为化妆品终端销售人员人手一册的工具书与详解教材。
销售人员只需针对问题按照书中所罗列的金句进行训练，再根据实际情况稍作变通，便可以轻松地引
导顾客购买。
    美里美时尚研究中心
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内容概要

　　这款面霜感觉不是很滋润，过几天天气冷了就不适合用了吧？
同一款护肤品，为什么你们店卖得很贵，别的店却很便宜？
没折扣就算了，那能不能送一点产品中样或试用装给我啊？
这款祛斑霜含重金属成分吗，不会对皮肤有什么后遗症吧？
你们的产品质量有问题，我用了脸都过敏了，你们得赔偿我的损失⋯⋯　　面对顾客的各种挑剔刁钻
的问题，作为化妆品销售人员应该怎么说、怎么做，才能让顾客轻松购买呢？
　　《卖化妆品应该这样说》内容为化妆品行业厂为传阅的话术宝典。
在书中，具有丰富行业经验的实战专家，通过大量情境设计和典型案例告诉你怎么说才能打动顾客的
心，怎么说才能消除异议，怎么说才能促进成交⋯⋯市书简便易懂，容易上手，有效解决门店销售的
沟通难题，令销量疯长不停。
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作者简介

美里美时尚研究中心，国内首家专注于时尚生活、时尚消费、时尚营销研究的专业机构，由诸多营销
实战精英和知名行业专家组成。
自2003年以来，已出版《化妆品品牌营销实务》、《坏营销，好营销》、《品牌营销大末米》、《营
销中国美》等多部具有前瞻性和洞察力的专著，其独特的“案例+观点+新知”的生动化传播形式，给
广大读者留下了深刻的印象，并在读者心目中树立了“时尚新知专家”的鲜明形象。
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书籍目录

第一回合 如何笑迎四方来客，给其留下美好印象／11 顾客进店／22 顾客与同伴一起进店／53 老顾客
进店／84 男性顾客进店／115 老幼病残孕等特殊顾客进店／146 店内较忙，你及同事们都在接待顾客，
这时又有新顾客进店／177 顾客手拿化妆品宣传单进店／20第二回合 顾客进店后，怎么打开沟通话匣
，挖掘顾客需求／238 顾客在某产品前驻足细看／249 顾客主动询问产品的某些细节／2910 顾客进店后
不停张望四周／3211 我只是随便看看，不用管我／3512 向顾客打招呼，她一言不发／3813 营业高峰，
顾客不满被怠慢／4114 顾客存在明显的皮肤问题／4415 顾客没有明确购买意向，也没有明显皮肤问题
／4716 顾客随便看见一件化妆品就问多少钱／50第三回合 在试用环节，怎么说才能赢得销售机会
／5317 建议顾客试用产品，顾客却拒绝／5418 这款爽肤水不是纯天然的吗，怎么感觉热辣辣的／5819 
这款精华液感觉吸收不是很快，黏黏的，一直没进到皮肤里去／6220 这款面霜感觉不是很滋润，过几
天天气冷了可能就不适用了吧／6521 这款眼霜多久可以祛黑眼圈／6822 这款祛斑霜含重金属成分吗，
不会对皮肤有什么后遗症吧／7123 使用这款纤体霜不用节食吗，停用后不会反弹吧／7524 这款彩妆(
眼影、唇彩)颜色感觉不适合我／7825 这香水味道闻起来怪怪的，说不出来的感觉／81第四回合 在销
售中遇到以下难题，怎么说才能促成交易，8526 顾客其实比较满意，但同伴不认同，从而影响顾客的
购买决定／8627 顾客以索要更多的促销赠品为条件，来决定是否购买产品／9128 顾客看中了某产品，
想买来送给家人(朋友)，却说要把家人(朋友)带来再决定／9629 听完导购介绍后，顾客什么都不说，
转身就走／100⋯⋯第五回合 当顾客对价格折扣有异议时，怎么说才能消除异议／149第六回合 化妆品
售出后，顾客有不满情绪，应该怎么办／197
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章节摘录

版权页：1.打招呼：表达认同与赞美。
这个时候，打招呼不是一句简单的、礼貌性的“小姐，欢迎光临”就可以了，需要一定的目的性和巧
妙性。
此时的顾客正处于不受打扰的环境中，轻松独立地关注着自己感兴趣的产品，导购要找到合适的切入
点，既不打断顾客的欣赏过程，又能巧妙地进入她的世界，拉近彼此的心理距离。
而认同顾客的眼光及赞美顾客正在关注的产品，就是最佳的切入点和方式，让顾客有一种被肯定的感
觉。
这样顾客在心理_卜放松下来，才能与你更亲近，更愿意接受你下面的推介服务。
如果没有领悟到这一点，一上去就直接说出该产品的价格，询问顾客是否想购买，只会给顾客带来一
种购买的压迫感，打断了顾客的美好购物感受，从而使顾客失去对产品继续关注的兴趣，甚至引起顾
客反感；而当产品的确不适合该顾客时，也不能粗暴地直接指出，需要先认同与赞美顾客关注的产品
，然后再真诚地提出专业建议，这样接受度会更高。
2.产品信息传递：满足顾客物有所值的心理需求。
当顾客驻足细看某产品，对该产品产生兴趣时，她当然需要了解更详细的产品信息，而她最希望听到
的是：产品不错，价格也实在。
所以导购在介绍产品时，要将顾客比较关心的成分、功效特点简要说清，并暗示产品效果出众，人气
和回头率都很高。
而对于价格这样的敏感信息，就要巧妙处理后传递，尤其当价格稍高时，更需要站在顾客角度为其算
一笔账，帮她找到物有所值甚至物超所值的购买理由。
如果该产品当时正在做优惠促销活动，更要运用好这一利好消息，在适当的时候向顾客介绍优惠信息
，促使其下定购买决心，达成销售。
这个时机最好选择在产品试用过程中，在介绍完产品价格后，顾客有可能内心认为价格稍高，这时候
优惠活动信息就仿佛是一个意外惊喜，让她顿时打消了顾虑，有占到便宜的感觉，成交就更容易实现
。
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媒体关注与评论

销售有技巧，美导要指导，道理大家都懂，但要找到一本用起来顺手的培训教材着实不易。
这本书为终端销售人员提供了新选择，它系统地对终端销售话术进行了归纳整理，并给出解决方案。
以实操场景入手，道理深入浅出，该书必定让终端销售人员受益良多。
　　——《化妆品观察》总编 邓敏卖化妆品看似简单，其实大有文章，举手投足、语气限神、话术情
感⋯⋯无不精妙无比。
美国有句谚语“我不去竞选总统，就去做销售员”，这本书不能教你如伺竞选总统，却能把你培养成
优秀的化妆品销售员。
此书将对化妆品行业专业的解读及对消费者深刻的理解提炼成最浅显易懂的话术，让人一学就会！
　　——C2CC中国化妆品网CEO、总编辑 夏天术业专攻，学以致用。
对于工作在美妆产业销售一线的从业人员来讲，话术的重要性勿庸置疑，与顾客沟通的有效性往往决
定着销售结果的成败。
市本涵盖美妆产品终端销售的各类实操场景，情景描述清晰直观，话带讲解浅显易懂，是一本极易上
手的实战教村。
　　——《美丽》杂志运营总监 邱小东
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编辑推荐

《卖化妆品应该这样说》上午学，下午用，最给力的化妆品销售话术，有效解决门店销售最棘手的59
个沟通难题。
化妆品门店销量人员的必备培训教材。
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