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内容概要

本书介绍了零售业终端导购的发展趋势以及其对整个零售行业的重要性，作者从细节入手，阐述了导
购应具备的各项能力，包括导购应具备的销售知识、导购的职业心态、导购的店务处理、导购的角色
与岗位职责、顾客异议厦危机事件的处理等内容。
书中穿插了大量实例，更加生动形象。
本书能让读者全面了解导购工作的方方面面，是一本实用性很强的导购人员指导手册。
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作者简介

　　余杰奇，著名连锁经营、终端培训管理专家和咨询顾问，终端标准化体系构建咨询项目权威，广
州守正企业管理咨询公司总经理，深圳市莱特妮丝服饰有限公司总顾问和商学院名誉院长。
余先生历任大型化妆品连锁机构全国培训总监、港资大型零售企业市场总监、人力资源总监，拥有丰
富市场营销实战经验，为苏宁电器、潮宏基珠宝、广东大视野布艺、上海罗莱家纺、福建日香茗茶、
深圳莱特妮丝服饰等国内知名连锁零售企业成功导入终端营运标准体系，为专卖店实现标准化、专业
化、规范化高效运作提供了切实可行的操作模板。
　　余先生在全国各地举办的各类专题培训近1000场，包括诺基亚、资生堂、普利司通轮胎、兰蔻、
中国电信、建设银行、广发银行、工商银行、广发证券、海南航空、铁通电讯、苏宁电器等。
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章节摘录

　　正确理解服务行业　　从服务业目前在国民经济中的地位来看，我国服务业占国内生产总值的比
例为42％，世界平均水平为60％，其中34个低水平国家为36％，48个中等收入国家为50％，22个高收
入国家为65％，而澳大利亚、加拿大、法国、德国、英国和美国的服务业产出比重已经接近或达到70
％。
我国目前服务业的就业比重只有27.7％，而世界大多数中等收入国家一般为45％左右，发达国家大都
在70％左右。
随着工业化、城市化水平的提高，服务业将成为吸纳就业的主渠道，而劳动密集型产业是我国长期发
展的比较优势所在，应当作为发展的重点。
　　何为真正的服务?真正的服务就是通过人来满足顾客需求的商业活 动过程。
在今天的零售业，服务已经成为企业的一种文化传播。
无论服 务怎样变化，顾客都想得到超值服务。
如何让顾客满意呢?在销售过程中一切以顾客为中心，只要能提供出乎他们意料之外的产品、价值、价
格、热情及售后服务等，就一定能赢得顾客的满意。
　　1．导购应具备的服务心态　　(1)导购与顾客的地位　　顾客是上帝吗?顾客是主人，服务员是仆
人吗?　　作为零售行业的顾客，很多时候会遭到冷遇和怠慢，仿佛只是账本上的一个账号、一张账单
上的总金额数，而不是一个有血有肉的人。
作为零售行业的经营者、从业者，必须认识到这样一点，所谓“顾客至上”、“顾客是上帝”，指的
是顾客应该受到良好的接待，应受到尊重。
这种尊重，既不是奉承，也不是恩赐，而是顾客应得得一种权利。
　　顾客需要的是一种被重视、被关心得感觉和体贴。
一次感人的关照，一个文明的答复，一张殷勤的笑脸，一副温柔的语调，都可以大大减轻对一个人的
刺激，甚至可以使日常生活充满幸福。
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媒体关注与评论

　　余杰奇，著名连锁经营、终端培训管理专家和咨询顾问，终端标准化体系构建咨询项目权威，广
州守正企业管理咨询公司总经理，深圳市莱特妮丝服饰有限公司总顾问和商学院名誉院长。
 　　余先生历任大型化妆品连锁机构全国培训总监、港资大型零售企业市场总监、人力资源总监，拥
有丰富市场营销实战经验，为苏宁电器、潮宏基珠宝、广东大视野布艺、上海罗莱家纺、福建日香茗
茶、深圳莱特妮丝服饰等国内知名连锁零售企业成功导入终端营运标准体系，为专卖店实现标准化、
专业化、规范化高效运作提供了切实可行的操作模板。
 　　余先生在全国各地举办的各类专题培训近1000场，包括诺基亚、资生堂、普利司通轮胎、兰蔻、
中国电信、建设银行、广发银行、工商银行、广发证券、海南航空、铁通电讯、苏宁电器等。
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编辑推荐

　　导购是战斗在销售第一线的战士！
如何建立以销售为荣的心态，让销售成为你的本能？
如何提升站我顾客的能力？
掌握主动、掌握感受、掌握业绩。
如何将服务从技术走向艺术，赢得顾客好感，达到百分之百成交？
最棒导购的8堂提升课将为您一一揭示答案。
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