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前言

　　在超市及其它各类卖场中，恐怕没有哪类员工比导购员与消费者的接触更频繁了。
导购员的言谈举止、工作态度直接关系到卖场的形象、品牌传播效果、零售业绩、顾客忠诚度等致命
因素。
导购是联系厂家和销售商的纽带，同时也是销售商和顾客之间的桥梁，其地位和重要性可见一斑。
　　在顾客眼中，导购员就是一个卖场形象的窗口和服务的代表，顾客对导购员的业务素质和个人素
质提出了越来越高的要求，要做一名优秀的导购员并不是简单的事情。
导购员的一言一行都要符合规范，好口才非常重要。
所谓“说出去的话，泼出去的水”，这句话形象地说明了语言对人所产生的重要影响。
而这却恰恰是很多导购员的弱点所在。
　　对于个性原本就相对内敛的中国人来说，传统的教育方式和民族特性又在一定程度上制约了个性
的张扬。
许多人在公众场合讲话或与人沟通时，往往会心慌、紧张、不知所措，不知如何组织语言，以致于根
本无法清晰地表达自己的意思。
很多人害怕与陌生人接触，尤其因为缺乏自信而害怕成为公众焦点，失去了许多展示自我的宝贵机会
，与成功擦肩而过。
因此，作为每天都要与各种客人打交道的导购员来说，更需要掌握必需的语言艺术。
投资口才就等于投资未来；口才优势，改变你的一生。
　　《导购员金口才全书》把卖场上最直接、最便利、使用率最高的口才技巧和处事方略介绍给你，
并努力使你用最短的时间掌握能言善道、精明处事的本领。
书中多的是锦囊妙语，多的是奇谋妙计，它们从销售终端的实际出发，用实际有效的例证来告诉你一
线销售说话的方法和各种技巧。
一看就懂，一学就会，一用就灵，方便实用。
必要时可以现用现查，称得上是销售员得力的秘书和高级参谋。
　　掌握了书中这些说话办事的方法和技巧，会使你成为一名成熟老练的导购员，与顾客应酬起来更
轻松，更容易达成交易；使你可以在任何场合，面对任何人，都能做到从容不迫、潇洒自如地说话；
让你在经济上找到财富，在事业上获得成功。
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内容概要

　　《导购员金口才全书》把卖场上最直接、最便利、使用率最高的口才技巧和处事方略介绍给你，
并努力使你用最短的时间掌握能言善道、精明处事的本领。
书中多的是锦嚢妙语，多的是奇谋妙计，它们从销售终端的实际出发，用实际有效的例证来告诉你一
线导购员说话的方法和各种技巧。
一看就懂，一学就会，一用就灵，方便实用。
必要时可以现用现查， 称得上是导购员的精明助手、得力的秘书和高级参谋。
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书籍目录

第一章 导购语言基本功一、让说话动听1.掌握词语的语音要素2.词必达意、语感敏锐3.展现非语言要素
的魅力二、让说话中意1.口才功夫在言外2.看菜吃饭，看人说话3.多备几手，随机应变三、让说话生动
深刻1.怎样把话说得生动而深刻2.话多不如话少，话少不如话巧四、让说话自在从容1.克服说话紧张的
毛病2.说好第一句话3.用信心打磨自己第二章 销售流程中的语言规范一、迎宾与问候的语言规范1.迎宾
的语言规范2.卖场服务语言分类及其运用3.送客礼仪与语言规范二、分析顾客购买心理。
接近顾客1.顾客购买心理过程2.接近顾客的技巧3.接近顾客的几种说话方法三、与顾客交谈语言规范与
技巧1.现场待客的语言规范2.与顾客现场交谈的说话技巧四、交易方法与说话技巧1.促成交易的一般方
法2.促成交易的说话技巧五、导购员待客忌语1.待客说话“十大忌”2.清除不良用语习惯和负面语第三
章 商品促销说话技巧一、发现、创造顾客需求说话术1.突破顾客的心理防火墙2.发现、创造顾客需求
二、提炼产品卖点的说话术1.你的产品到底好在哪里2.把卖点和买点相结合三、诱导顾客购买欲望的说
话技巧1.善解人意，投其所好2.为顾客描绘美景3.巧妙利用人性的弱点四、化解顾客异议的说话技巧1.
对待异议的态度与处理方式2.有效处理异议的说话技巧五、应对顾客拒绝的说话技巧1.巧妙对待顾客抵
制心理2.应对顾客拒绝的口才策略六、拒绝顾客的语言技巧1.拒绝顾客的一般原则2.掌握拒绝顾客的说
话艺术第四章 导购说话四大特殊技能一、向顾客询问的技巧1.导购提问的原则和方式2.导购巧妙提问
的说话术3.销售中的倾听艺术二、赞美顾客的技巧1.从一百个缺点中找出优点2.赞美顾客的说话技巧3.
把握赞美他人的分寸三、说明（陈述）的技巧1.导购员如何介绍产品2.介绍产品的基本原则3.巧妙推介
产品说话术四、说服顾客的技巧1.因人而异，针对性说服2.说服要尊重顾客的情感3.因势利导说服对
方4.晓之以理、动之以情5.顾全顾客的面子6.适时幽一默第五章 应对特殊场景说话术一、应对抱怨与投
诉的说话技巧1.投诉处理的六大法则2.巧妙处理顾客抱怨3.化解顾客愤怒的技巧4.处理抱怨不宜说的话
二、如何应对“麻烦”顾客1.应对不同类型顾客的“麻烦”2.如何应对顾客的过分要求3.妥善解决与顾
客间的争执4.建立和谐客户关系的方法三、应对卖场突发事件1.常见特殊事件的应对2.不良行为的处理
技巧3.如何善待顾客的过失第六章 现场销售情景范例1.导购的语言艺术——如何应对"随便看看"2.开场
说话技巧3.巧妙应对顾客询问价格4.对待不同的顾客要用不同语言5.提高询问的价值6.如何避免他人的
意见影响顾客购买7.创造需求的话术8.如何提升你的说服力9.如何对顾客进行建议性诱导10.如何活用不
同的讨价还价技巧11.如何面对挑剔型的顾客12.如何要求顾客成交13.处理顾客退换商品事件14.如何留
住老顾客
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章节摘录

　　1.怎样把话说得生动而深刻　　说话是一门艺术，不同的人说同一话题，表达效果会大相径庭。
那么，与人谈话怎样才能既将意思表达清楚又给人以深刻印象呢？
　　（1）简明扼要，一语中的　　山不在高，有仙则名；水不在深，有龙则灵。
说话亦如此，话不在多，简要则明；语不在华，中的则灵。
听话人一般厌恶空话、大话，而简明扼要的话较受欢迎。
　　（2）因事明理，话丑理端　　一些事理如果用一般道理说，虽然能说清楚，但不能给人留下深
刻印象。
如果能用一些民间俗语说，也许就能让人永志难忘。
有一次在猪肉市场上，一买肉者问猪蹄多少钱一斤，卖肉者说了价钱，这个顾客嫌贵。
他的理由是，猪蹄净是骨头没有肉，希望能降一些价。
卖肉者见顾客执意要降价，也做了些让步。
收了钱以后，他很风趣地对顾客说：“今后你如果要买猪蹄，千万别嫌猪蹄骨头多。
俗话说：‘有钱不买猪的脚，狗吃的多，人吃的少’。
”这话的确很妙，所以别人一下子就记住了。
卖肉人的话是不太雅，但话丑理端，倒也别有一番趣味。
　　（3）旧语新用，增加内涵　　一些取得较好表达效果的语言格式，能被人们广泛接受，如果我
们用旧瓶装新酒的方法，便能借助旧格式而使新内容产生新鲜感，从而给人留下深刻印象。
例如，中国古代对妇女有“三从四德”之说，“三从”是：在家从父，出嫁从夫，夫死从子；“四德
”是：妇言、妇德、妇容、妇功。
相传胡适由于多少有些惧内，便在朋友面前宣传他对夫人的新“三从四得”。
“三从”是：太太出门要跟从，太太命令要服从，太太说错了要盲从。
“四得”是：太太化妆要等得，太太生日要记得，太太打骂要忍得，太太花钱要舍得。
当然，这不过是笑话，胡适也未必真正惧内。
但由于他借用了人们熟知的语言格式，使这种奇谈怪论产生了特殊的表达效果，给人留下深刻印象。
　　（4）牵强比附，增大反差　　按说，语言表达应当合情合理，不能牵强附会。
可是在生活中，把一些不能放在一起比较的内容，用仅有的一点儿相似点结合起来，故意增大相比附
内容的反差，却能让人觉得妙趣横生。
赵本山曾在一个小品中扮演了一个车把式，在晚上回家的路上，被一个陷入泥坑的汽车挡住了回家的
路。
由于汽车司机对他不礼貌，他便说你神气什么，不就是跟我同行吗？
汽车司机说，我怎么能和你是同行？
他说，咱们不都是车老板儿吗？
后来，汽车司机想用他的驴把车拉上来，让他把方向。
汽车司机说，你知道怎样转向吗？
他说，这有什么，不和我赶驴车一样吗？
他边说边做手势说，喔、喔，就是朝右；里、里就是朝左；驾，就是前进；捎，就是倒档；吁，就是
刹车。
赵本山把赶驴车的一套术语和开汽车搅和在一起，虽然是牵强比附，倒也让人觉得别有一番趣味。
　　（5）真知灼见，不同凡响　　上面我们所说的都是一些技巧性的东西。
实际上，仅靠技巧不一定能给人留下深刻印象。
要想给人以深刻印象，最重要的还是你的语言有比较深刻的思想，有超人的见解。
有了不同凡响的真知灼见，才能真正给人留下深刻印象。
　　（6）巧比妙说，生动形象　　有人说话之所以能给人留下深刻印象，就是因为他们善于运用比
喻。
比喻的特点是生动形象，自然能给人留下深刻印象。
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曾有一位外国女子问辜鸿铭，为什么可以一夫多妻，却不能一妻多夫。
辜鸿铭说：“见过一个茶壶配几个茶杯，哪里见过一个茶杯配几个茶壶。
”这话虽然是强词夺理，但巧妙的比喻使之显得振振有词。
有学生问芝诺说：“老师，你的学问那么渊博，为什么还那样谦虚？
”芝诺回答说：“知识就好像一个圆，已知的在圆内，未知的在圆外，知道得越多，这个圆越大，圆
越大，未知的就越多。
”这些话就是因为说话人巧比妙说，才取得了良好的表达效果。
　　（7）自我解嘲，幽默风趣　　有哲人说过，认识自己的可笑其实是一种智慧。
因为自我解嘲往往是把自己的短处、缺点由自己展示并加以夸大和突出，通过这种展露，表现出你与
众不同的智慧和坦荡广阔的襟怀。
美国作家马克?吐温有一次乘火车旅行，中途列车员过来检票，马克?吐温翻遍身上所有口袋，就连座
席和地板也仔细搜寻了一遍，可还是没有找到车票。
这时列车员已认出这位大作家，便安慰说：“算了，先生，别找了，您回来时把车票让我看一下就行
了。
如果实在找不到，那也无妨。
”马克?吐温却十分焦急地说：“怎么无妨呢？
要是找不到这张车票，我怎么会知道今天我是上哪儿去呢？
”马克?吐温丢了车票不假，为此也挺难为情，可他怎么也不至于连自己去哪里都忘得一干二净。
面对列车员的宽慰，他灵机一动，干脆嘲弄自己一番，简直把自己夸大成一个白痴。
这样一来，不仅机智地解除了眼前尴尬，还通过幽默的调侃暗示列车员，自己确实有票，只是一时间
找不到罢了。
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