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内容概要

　　营业员的工作是什么？
是&ldquo;仅仅站柜台的吗？
&rdquo;当然不是，好的营业员应该是顾客的消费顾问，应该是企业的代言人，本教材从营业员基本礼
仪，服务技巧，商品陈列等多个方面介绍营业员工作的内容以及重要性，不仅针对超市中的营业员，
同时兼顾百货商场，专卖店中的导购人员，要使每一位从业人员都可以称得上&ldquo;专业&rdquo;二
字！
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：上帝之怒&mdash;&mdash;顾客投诉第八章：&ldquo;照顾&rdquo;自己
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章节摘录

　　成功的营业员与失败的营业员之间的差别在于一个好的营业员，是懂得顾客心理的人，她能针对
不同的顾客运用不同的销售服务技巧；一个失败的营业员，主要是由于不懂得顾客在购买商品过程中
实际上是一系列的心理活动，总认为买卖双方就是&ldquo;看货&mdash;&mdash;收钱&mdash;&mdash;
拿货&rdquo;这么简单。
　　因此，作为一个营业员，要想成功地创造和留住顾客，必须充分了解顾客的购买心理，才能提供
相应的顾问式咨询服务和销售服务工作。
　　顾客购买心理过程　　顾客的购买心理过程可以表示如下：　　注视／留意&mdash;感到兴
趣&mdash;产生联想&mdash;产生欲望&mdash;比较权衡&mdash;信任&mdash;决定行动&mdash;满足　　
营业员把握好这一过程对于销售工作非常重要。
　　顾客在购买过程中的心理变化　　购买过程，是消费者的购买需要、购买动机与购买行为三者统
一的过程。
三者的相互关系是：购买动机是建立在购买需要基础上的，而购买动机支配着购买行为。
通常，只有当人感觉到自己有对某种商品的需要，而且已发展成行为动机时，才会走进商店。
其实顾客进入商店之前，可能已经预先有了所想购买的某种商品的形象。
它可能是非常具体的某种商品，如一支咖啡色的润唇口红或是一套价格在3000元之内的纯木色书柜也
可能是很不具体、很模糊的一种概念，只是随便逛一逛，但是这两种情况的最终结果都是需要在浏览
商品的过程中加以考虑而确定的。
这样，顾客在选购商品时存在着一个从开始认识商品到决定购买的行动过程。
这个购买商品的过程实际上是非常复杂的一系列心理活动，它往往是逐渐展开并有一定阶段性的。
　　&hellip;&hellip;
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编辑推荐

　　由北京派力营销管理咨询有限公司在多年营销管理咨询、企业人员培训及编著出版国内面向市场
营销人员最早的、规模最大的、最系统的《派力营销思想库》（已出版300多部营销专著）的基础上，
又隆重推出了专门面向基层销售与服务人员培训的《派力营销多媒体培训课程》。
融入了派力多年知识和经验积累、数十个合作机构的技术以及上百人数年心血。
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