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前　 言

服饰销售是一门艺术！

随着信息产业的快速发展和普及， 服饰零售资讯的交流变得越来越容

易， 消费者可以轻易地找到任何感兴趣的信息。 网络的普及也打破了地域

的界限， 仿佛一夜之间， 全球已经一体化了。 信息量的增加， 使人们的眼

界更加开阔。 无论是商界的经营者还是普通的消费者， 其行为都在日趋专

业化、 理性化， 这无疑给服饰零售业的从业人员带来了更大的挑战和压

力。 如今， 已经没有生产不出来的商品， 只有卖不出去的商品， “零售为

王， 渠道制胜” 的时代已经到来。 面对这些变化， 服饰零售业又应该从哪

里找到业绩提升的突破口？ 竞争力又应该如何提升呢？

在服饰的终端店铺中， 导购每天都要与不同的顾客进行沟通、 交流，

同样的商品有可能会用不同的方法介绍、 讲解。 应对顾客的问答是需要语

言技巧的， 巧妙的回答会促成销售， 一句不经意的错误回答也会失去一位

忠诚的顾客， 让业绩直线下降。 由此可以看出应对顾客语言的重要性。

本书涵盖了导购迎接、 接待顾客的语言应对技巧， 销售过程中异议处

理的语言技巧， 销售中的价格、 折扣、 质量处理技巧、 顾客投诉处理的应

对技巧等多方面的内容， 把店铺中常遇到的顾客询问导购， 而导购却不知

该如何回答的问题， 进行了总结， 并归纳出最巧妙的回答方式。 因此， 本

书可以作为终端销售人员人手一册的工具书， 掌握了书中的技巧， 必将使

终端的业绩提升数倍； 本书又是一本服饰店铺中最难回答的问题的详解教

材， 销售人员只需要针对问题按照书中所罗列的内容模板回答即可！ 反复

使用书中的方法便会熟能生巧， 快速提升阅读者的顾客销售应对技巧！
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心地把东西买走。 那么一个销售人员如何让顾客开开心心地把你要卖的

商品买走呢？ 这里面大有技巧， 销售人员要掌握顾客的心理， 掌握如何
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迎接顾客是销售服务的第一步， 创造亲切热情的开始是为了让顾

客对店铺及品牌留下第一次见面时的美好印象， 从而拉近与顾客之间

的距离， 为后面的销售作良好的铺垫。 如果第一次印象不好， 我们永

远没有第二次机会给顾客留下美好的第一印象。

破冰———迎接、 接待顾客的核心理论

很多刚做导购的会说， 现在的竞争太激烈了， 顾客什么花样的销售手

段都见过了， 销售不好做， 导购不好当。 如果导购有这样的感觉， 那是没

有掌握销售艺术的缘故， 在竞争充分化的时代， 顾客在成熟， 销售艺术的

层次也在不断地提高。 现在， 很多商家非常重视顾客刚进入店门时的预热

过程， 想方设法调动顾客的购买情绪， 情绪上来了， 购买行动的实施也就

呼之欲出。

一、 创造亲切热情的开始

　 　 1. 发自内心的微笑、 自信

服务人员的微笑不需要成本， 但回报却很高。 中国传统商业文化中有

句俗语——— “人无笑脸莫开店”。 微笑是不用翻译的世界语言， 它能传递

给顾客友好、 亲切、 愉快的信息， 能产生无穷魅力。 微笑代表着一种态

度， 是导购与顾客之间建立温情的纽带。

如果顾客到了服饰店铺看见导购表情麻木、 冷若冰霜、 吊儿郎当、 衣

冠不整， 仅仅是在卖衣服， 可想而知顾客就会失去继续试衣服的兴趣， 毕

竟现在服饰的选择性太大。 因此服饰终端店铺的微笑服务要做到以下三个

方面：
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（1） 微笑美规范

1） 衣装整洁， 仪表端庄， 精神饱满。

2） 微笑要规范得体。 微笑者要神态自若， 双唇轻合， 眉开眼笑， 目

光有神， 热情适度， 自然大方， 规范得体。

3） 主动微笑。 如果你是一位成熟或训练有素的服饰导购， 在与顾客

目光接触的同时、 在你开口说话之前， 首先献上你的一个微笑。 这样， 就

由你创造了一个友好热情、 对自己有利的气氛和情境， 肯定会赢得对方满

意的回报。 如果对方微笑在先， 必须马上还以礼仪微笑。

4） 微笑的最佳时间长度， 以不超过 7 秒钟为宜， 之后应该是面带笑

容， 否则时间过长过会给顾客以傻笑的感觉， 反而尽失微笑的美韵。

5） 最佳启动。 当导购目光与顾客接触的瞬间， 要目视顾客启动微笑。

对迎接一般顾客可启动一度微笑， 对熟悉的顾客可启用二度微笑。 但微笑

的启动与收拢都必须做到自然， 切忌突然用力启动和突然收拢。

（2） 眼神美规范

1） 目光平视。 微笑时要敢于正视顾客， 表现自然、 自信和自尊， 不

能左顾右盼或有羞涩之感； 要面对顾客平视， 不可斜视。

2） 注视时间。 导购在与顾客正面注视时， 注视时间一般在 5 至 7 秒

钟左右。 不可长时间盯视顾客， 否则顾客会有不安全和受挑战的感觉， 这

就是 “道德注视时间” 的概念， 一个人注视另一个人的眼睛、 面部及身体

其他部位的时间， 以不应引起双方产生紧张感为限。 特别是与异性目光相

视时， 最多不能超过 10 秒钟， 否则容易引起误会。

3） 注视位置。 作为服饰导购把目光死盯着顾客某一部位是失礼的。

注视顾客的位置与传达的信息和造成的气氛都有密切的关系， 不同场合、

不同对象， 其注视区域是有讲究的， 在店铺中导购一般注视顾客两眼至下

颚这一部分范围之内。 这样可以营造出一种平等、 亲切和轻松的购物气

氛， 有利于双方的交流。

（3） 自觉纠正微笑意识表现的偏差

要想完美地体现服务美学的原则要求， 只注重微笑与眼神美的技巧运
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用是不够的， 更主要的是有一个平常心态， 以从容的微笑去面对顾客。 因

此导购就应当自觉纠正微笑意识表现的偏差。 它表现在：

1） 对熟悉顾客微笑容易， 对陌生顾客微笑难。

2） 偶尔微笑容易， 经常微笑难。

3） 对顺眼顾客微笑容易， 对 “不顺眼” 顾客微笑难。

4） 顺心时微笑容易， 不顺心时微笑难。

5） 一般微笑容易， 微笑得体难。

以上诸多偏差， 主要是微笑意识淡薄所致。 服饰导购若要胜任微笑服

务式销售就应克服。

　 　 2. 亲切、 规范的迎宾礼仪

迎宾礼仪包括两个部分的内容： 第一是指仪容仪表方面的礼仪规范，

第二是表情动作的规范性与舒适性， 无论哪一方面都是本着尊重顾客的原

则而进行的。 下面内容重点强调的是销售人员表情动作的规范性与舒适

性， 导购应该从以下的几点来练习：

1） 头部轻微的点头。

2） 面部笑容亲切。

3） 身体微倾， 并用邀请式手势， 胳膊朝左方向伸展的指引。

4） 亲切的语调， 避免机械化。

5） 语言上。 “您好， 欢迎光临 × ×服饰专卖店”。

6） 在行动上与顾客保持适当距离 （避免太远或太近）。

7） 利用有趣 /新颖的话语或推广活动与顾客打招呼。

8） 打招呼方面， 对不同的顾客应该设计固定的招呼方式。

9） 在适当的时机， 主动发问， 了解顾客的需求， 以帮助到顾客。

　 　 3. 记住老顾客的名字

细心地体会一下， 假如你就是那位被记住名字的顾客， 你会有什么

感受？
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通常顾客听到导购这一句话都会感到惊讶， 甚至会很感激地认为：

“原来你这么注意着我！ 那我一定要经常来呢。”

一家著名的服饰零售公司曾专门就记住顾客的名字开展小组活动试

验， 他们在一天内把顾客分为 “记住名字” 和 “记不住名字” 两种， 一

个月下来， “记住名字” 的顾客购买新商品的比例是 78% ， “记不住名字”

的顾客为 35% ， 由此可见， 准确记住顾客的名字是对顾客最大的重视， 也

是提升顾客满意度、 提高公司业绩的重要方法。

在服饰销售一线， 有时顾客都记住了导购的姓名， 能够准确叫出导购

的名字， 而导购却不能准确称呼顾客， 这是服饰销售工作中的大忌。

对于以前来过的顾客， 导购们都能真正记住， 这的确是一件非常难的

事情， 但是导购必须要训练自己的这种能力， 因为记住顾客的称呼是吸引

顾客的最好方法， 这个道理导购们必须了解。 训练记住顾客名字的方法很

多， 具体如下：

1） 多次重复， 加深印象。 一旦知道顾客的名字， 就应利用各种机会，

用合适的称谓称呼顾客， 如李经理、 王先生、 张女士等。

2） 学会联想。 记住顾客的面貌和身体特征， 通过联想记忆， 设法和

他的姓名联系在一起。

3） 反复记忆。 可以利用业余时间回想服务过的顾客的面貌、 姓名，

通过回忆加深记忆。

4） 勤于记录。 自己用一个本子把顾客的各种特征和姓名联系起来，

把他们的爱好都记下来， 这不但是公司的 “财富”， 也是自己的 “财富”。

无论用什么方法， 最关键是用心， 导购如果下决心对自己说道： “我

必须记住顾客的名字。” 与完全不记顾客名字的应对态度， 显然其结果有

很大的差异。 用心记住每一位顾客的名字， 你会获得意想不到的回报。

据科学统计： 当一位陌生人出现在人们面前时， 产生第一印象只需 40

秒钟的时间， 而良好的第一印象可以持续 10 分钟， 不好的第一印象至少

会持续 7 分钟。 如果顾客对销售人员产生了良好的第一印象， 这种感觉就

会持续 10 分钟， 这段时间足够销售人员来推销商品； 如果产生了不好的

印象， 就意味着失去了向这位顾客推荐商品的机会。
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