
销售服务八步曲

第一节、  打招呼

一、  如何招呼顾客

要求生活化，没有陌生感,快速消除彼此的距离感。

1. 对每一个跨进店铺的顾客我们都要进行礼貌周到的服务，恰到 

好处地运用微笑和身体语言向顾客打招呼，招呼顾客时应声音响亮、 

吐字清晰、热情诚恳、表里如一。当目光接触到进入店铺的顾客后， 

马上放下手中的事，面带微笑地鞠躬说“您好,小姐等"。

2. 当顾客进入店铺内选购商品时，为避免造成顾客购物压力，建 

议说一声： “您可以先休息一下,有什么需要可以随时叫我。 ”

3. 不要在顾客不注意时突然上前打招呼，打断顾客思路，吓到顾 

客。

4. 当视线接触到顾客时,应以柔和的目光直视对方， 面带微笑， 点 

头致意。

5. 当看到熟客时,应笑脸相迎，并上前亲切地寒暄几句，例如询问 

上次购买商品情况。

6. 当看到顾客需要帮助时,应及时主动上前打招呼。

7. 当正在或又有其他顾客需要招呼时，应暂且放下手中的事情, 

将视线转向后来的顾客，点头致歉，请他稍等。如果不能马上招呼顾 

客，应及时让其他同事来接待。

8. 当没有看到顾客时，要时刻留意顾客的到来,可以整理货品,但
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不要离开售货本区，决不可站在门口，强行顾客进入。

9. 招呼声音轻柔、甜美、切忌唐突、高声。

二、 标准服务演练：

1. 在打招呼时要眼神接触,双手自然摆放身前或身后距离适中（大 

约一臂距离），微笑点头的说： “小姐，您好！”我们要注意态 

度亲切，让顾客感到我们对他的重视。基本欢迎语：上午好； 

中午好；下午好；晚上好；请随便看看；小姐(先生)，您好， 

小姐（先生)您好！

2. 当顾客在店外张望时,要记得使用邀请式手势对顾客说: “早上 

好，小姐（先生)，您可以进来看一下。”

3. 当特殊节假日时， 要营造节日气氛,欢迎语能让顾客有亲切关怀 

的感觉。例如：“小姐(先生）您好!节日快乐"或者说“下午好！ 

节日快乐”

4. 当与熟客见面时,我们要尽量使用熟客姓氏称呼， 以兴趣为机会   

点去打开话题，令顾客有被重视和受欢迎的感觉，例如“王小   

姐（先生），上一次您选的那件衣服送给您朋友，她喜欢吗？ ” 

或者是“王小姐（先生），您好！ 这是最近新到的几款很适合   

您!”或者是“王小姐(先生)好久不见今天逛街买了什么呢？ ”

5. 当顾客需要帮忙时，我们要让顾客知道您已经留意到她的需要   

并愿意提供协助。应及时主动上前说： “小姐（先生），您好，   

请问有什么可以帮您。”或者“小姐(先生）您好！ 需要帮忙吗?”
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但切勿过于催迫，令顾客不安.

6. 当顾客对货品产生兴趣时,要及时主动上前介绍并引起顾客谈 

话的兴趣，例如： “您好！小姐（先生）这是最新的款式. ”或者 

是“这面料是棉质非常透气，这样的天气穿最合适了"。

7. 当多位顾客同时进店时，用基本打招呼方法想第一位顾客打招   

呼,并且向其他顾客点头、 微笑。如有其他同事在场， 应示意他   

们上前协助。必须顾及每一位顾客，不要令其中一些有被忽略   

或不受重视的感觉。例如： “小姐（先生),你们好!请随便看看” 

或者“小陈，麻烦您招呼一下这位顾客"

8. 正在招呼顾客， 而另有顾客需要您帮助时， 我门应对顾客说“小 

姐(先生），您好,请随便看看， 如果有需要， 可以叫我”或者“小

姐（先生），您好！请稍等，我就过来.

打招呼时成交中断时应对对策实例演练：

1. 当打招呼未引起顾客注意时,我们应：

要再次上前致以不重复方式招呼顾客或示意其他同伴上前招 

呼

如果顾客听到不予理睬，要仍面带微笑， 目光跟随顾客并留意 

顾客购物信号.

最后要学会观察顾客穿着，分析适合顾客货品的风格,主动出击 

去赞美顾客，例如：小姐(先生）您的肤色这么健康,穿亮色的 

衣服肯定很适合您。

2. 当众多顾客进店时， 来不及上前打招呼时， 我们应：
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主动搜寻众多顾客的眼神致以微笑， 或等待顾客走近身旁时致 

以亲切的问候

如果导购员发现疏忽顾客，要马上调整状态，目光跟随顾客并 

留意需要。

3. 招呼顾客时，又来了十多位顾客，我门应：  

请另外导购员进行帮忙,面带微笑,点头示意。

招呼当前顾客同时，随时留意新进店顾客的需求。

第二节、 留意顾客需要 （主动接受购物信号）

现代消费喜欢自由的购物气愤，因此当我们与顾客打完招呼之 

后，应留有一定的空间给顾客，让顾客在没有压力的环境下自由选择， 

当然我们的目光一定要留意顾客,主动接受顾客的购物信号，通过眼睛 

的观察、 耳朵的聆听、嘴巴的询问等途径来发现顾客的需要， 而不是 

总站在顾客的身边或顾客的身后。

（一） 接近的时机与购买心理

在购买心理的留意、 兴趣、联想、欲望、比较、信任、决定、 满 

足 8 个阶段中，当顾客对商品表示 “兴趣”时便接近， 这就是接近的 

理想时机。巧妙地接近,掌握顾客的心理,加以适当的说明和建议，引导 

顾客进入正面的 “联想”， 就比较容易唤起顾客的购买“欲望”了

永远要记住首先零售自己而不是货品,这样顾客就不会有一种被 

你压迫的感觉。顾客首先是你的朋友而不是支票. 目的是发现共同之处 

和把彼此联系起来。最有效的打破僵局方式,就是选择你最熟悉的话题，
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这样您就可以很轻松的谈论这个话题。而且也很容易将起笑话。当然 

想给顾客留下很深的印象， 一定要用一些有创造性的方法来打开话题。 

“假设您自己在每个店铺都收到同样的打开话题方式，突然在一家店 

收到不同的打开话题方式时您会感觉非常良好。这时导购员对于您就 

不在意味仅仅只是一名导购员.

（二）接近时机

以顾客的言行判断接近时机， 如上所述， 在顾客表示 “兴趣”时, 

加以接近,而顾客对商品产生兴趣与否， 只是对顾客的表情\行动加以观 

察注意， 便能判断出来。具体来说,若有如下 9 点情况,就是接近的机会， 

以充满自信的态度去接待顾客吧！

当顾客注视特定的商品时

仔细观察某项商品,就是对该商品产生”注意”和 ”兴趣"的证据.说不 

定顾客已对这项商品做了种种"联想”,此时正是招呼顾客的好时机.

当顾客用手触商品,

又叫”手感”，如:纯毛是一种柔软温暖的感觉， 真丝是一种凉爽飘 

逸的感觉顾客,顾客已经对此商品产生了兴趣， 并且加以确定是不 

是自己想要的面料.此时正是接近并询问”感觉如何”的好时机。 但 

若在顾客接触商品的瞬间就询问,会吓到顾客,应间隔一段时间,之 

后，再以温和的声音询问。

当顾客表现出寻找商品的状态时

遇到这种状况， 应尽早以亲切的态度向顾客说”有什么可以为你服 

务的吗？ ”， 并请顾客将他寻找目标的要求说给自己听，此时,绝不
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可因接待其他顾客而忽略这些顾客。

当与顾客的视线相遇时

顾客在购买上需要建议时,大多会寻找导购.因此,导购要把握这个 

机会(与顾客视线相遇），以微笑说”欢迎光临”并走向顾客.

当顾客与同伴交谈时

这种情形正是顾客对商品产生兴趣的明显行为.此时，多半会与同 

伴交谈讨论，如果导购上前说明和建议,也许特别容易产生效果。

当顾客将手提袋放下时

这也是对商品注意而产生兴趣的行动之一,导购应自信地对顾客 

说”欢迎光临，这是我们最新的衬衣，共有 6 种颜色"，说这活时， 

要在顾客放下手提袋一段时间后，再接近较好。

当顾客探视橱窗或模特身上的衣服时

若和前六项机会比较,此时可能会有”过早”的感觉。但在众多竞争 

对手的专卖店商业街上，要有"先下手为强”的精神，尽早接近顾客， 

效果较佳，因为顾客总是很难拒绝导购的诚意,但要把握好尺度。

当顾客匆匆入店，四处寻找时

顾客匆匆进入店铺，像在寻找什么商品时， 表明顾客此时需要尽 

快完成购物过程并买到所要的商品,导购应当立即迎上前去，询问 

顾客需要， 高效地帮助顾客找到所要商品， 记住： 动作要快！

当顾客出神观察商品， 仔细大量或在自己身上比试时

由于对某商品产生兴趣，并可能已产生购买想法,顾客会仔细观察
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商品，在心中联想、衡量、考虑，可能还会拿件衣服在自己身上 

比试,这时正是接近顾客的好机会，但不要过于唐突，自然地走近 

顾客,用赞美的口吻说:”您真有品味，这件衣服看上去很不错。 "

标准服务实例演练:

A.   当顾客四处张望，象在寻找什么时，我门要主动、及时上 

前为顾客介绍“小姐（先生），您好，请问有什么可以帮您的”避免视 

而不理;避免行动缓慢；避免态度冷漠。

B.   当顾客拿起某件货品在身上比试时，我门立即走向前态度 

热情接近顾客说： “小姐(先生)，这边有镜子， 您可以看一下”或者“小 

姐（先生），您可以试一试, ”但要避免过度勉强顾客。

C.   当顾客重复观看/触摸某件货品时， 我门要从货架或层板取 

出货品， 拆下衣架，双手打开展示给顾客看并且对顾客说“小姐（先 

生），让我打开/拿出来给您看”或者说“小姐(先生），让我拿出来给您 

看” .但要注意避免即时整理顾客刚刚看完的货品，避免喝止顾客不要 

弄乱货架的货品。

D.   当顾客询问朋友意见，其朋友认同货品时。我们要在旁心 

细聆听并适当附和。例如：“对啊！ 您朋友说的很对,这是修身剪裁，挺 

适合您的. ”但要避免漠视及侮辱其朋友的意见及品位，避免强迫性的 

推销骚扰顾客及起朋友的商量令他们反感。

E.   当顾客纯属闲逛时，我们要主动上前亲切招呼，例如: “小 

姐(先生)，您好我们部分货品正在作推广,请随便看看”或者 “小姐（先 

生） ,您好，我门有新款上市，请随便看看”。 一定要避免强迫/催促顾

服
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才

试

了

那

么

多

的

衣

服

，

一

定

累

了

，

您

可

以

坐

下



客.令顾客感觉不佳。

发觉顾客需求成交中断时应对对策实例演练：

1. 如何通过观察打开话题.

2) 可以顾客通过顾客的饰品,发型来打开话题“小姐（先生）您这 

发夹真漂亮，请问是哪里买的？”

3) 当顾客手上拿有购物袋时，我门应说“小姐（先生），您买了这 

么多东西，很累了吧，您可以在我们这里先休息一下”或“小姐 

(先生)，收获不小哦！买了些什么？ "以待再次发觉搭配销售的 

机会.

4) 当顾客带着小孩可以称赞说“哇！小孩真可爱，多大了？”

5) 当一人以上结伴逛街店“这有几款新到货品，你们可以看一下"

6) 当女士单独进店时，可以上前亲切的问： “小姐,您是想买东西送 

人吗？”

2.  当顾客对我门话题不感兴趣或反感时,我门应：

1) 马上停止话题， 面带微笑,等待下一次打开话题的机会.或者转移 

话题。

2) 当然有时我们也可以赞同顾客观点,顺顾客意思讲.

3。  当我们误解顾客的需求时，我们应及时调整推荐方式:

1)            例如“王小姐（先生） ,不好意思,那您是需要什

么款式与风格呢？ "

2)            或者是“哦！ 这件衣服和您想要的衣服完全是不

同风格吗？ 那您平时穿什么样风格呢？

如

果

产

品

在

墙

上

，

把

它

拿

下

来

。

如

果

它

在

模

特

身

上
,
把

它

脱

下

来

。

放

顾

客

从

试

衣

间

出

来

时

，

要

注

意

观

察

顾

客

的

表

情

、

动

作

、

作

适

当

分

析

。

当

立

即

迎

上

前

去

，

询

问

顾

客

需

要

，

高

效

地

帮

助

顾

客

找

到

所

要

商

品

，

记

内

折

裤

脚

，

然

后

在

开

始

量

度

时

，

应

询

问

顾

客

的

腰

线

位

置

在

哪

里

，

此

时



4.当顾客对面料持有疑异时。可以这样回答： “我们的品牌是来 

中国女装的著名品牌，用的都是优质的面料。”如果对价格方面的疑异 

时可以这样回答： “是的价格虽有点高，但是这个款式的做工很精致，

而且面料非常的不错。

第三步：介绍货品

货品的介绍要求专业并通俗易懂。

当顾客置身货品当中挑选时， 他们期待训练有素的导购员回答他 

们的问题。他们期待所得到的信息是清楚，令人信服，自己能理解的. 

如果您有机会此时展现您的零售技巧，您应该以您所知的货品知识与 

顾客熟络,在获取有关顾客需求，兴趣，和顾虑的信息的同时，要学会 

展示零售货品的优势，以满足顾客需求。如果您不十分了解我们的货 

品，您将不能充分帮助顾客挑选。 经管商店已向您提供了资源用以了 

解货品，但利用资源是您的职责。我们可以通过产品手册、图册、 货 

品标识、挂牌、保证说明、第一手使用或穿着产品经验、 顾客等等来 

了解货品知识。

在介绍产品时学会通过采取让顾客第一手接触产品的优点这个 

办法.通过他们的亲身经历顾客通常记得更牢固。而不仅仅是倾听对产 

品特征和优点的描述.这就意味着要谨慎对待产品，不要让人感觉产品 

就像在一个博物馆展览！ 这就要求在顾客和产品之间没有任何障碍.如 

果产品在墙上，把它拿下来。如果它在模特身上,把它脱下来。 放置产 

品使得顾客可以很轻易就可以看清楚和触摸。当您指出产品特点， 请 

手持它们，当您解释产品优点,请和顾客保持眼神的交流。让顾客反复

搭

配

呢

？

当

我

们

要

做

成

套

推

销

时

，

应

对

顾

客

说

：

“

小

姐
,
这

是

一

套

的

问

法

对

反

对

意

见

者

说

：

“

小

姐

（

先

生

）

您

认

为

您

朋

友

适

合

穿

什

么

风

格

街

买

了

什

么

呢

？

”
5
.
当

顾

客

需

要

帮

忙

时

，

我

们

要

让

顾

客

知

道

您

已

经

当

立

即

迎

上

前

去

，

询

问

顾

客

需

要

，

高

效

地

帮

助

顾

客

找

到

所

要

商

品

，

记



试穿!在商店里让顾客参与的最好地方就在试衣间.

标准服务实例演练：

1.   当给顾客作针对性介绍时，我们要认真、专心聆听以帮助 

顾客的心态。从顾客的身型、气质、肤色、喜好进行分析，避免盲目 

没有根据实际情况进行推荐，否则令顾客感觉厌烦。

2.   当介绍货品时,因应顾客需求介绍货品的卖点。我们要语言 

清晰明了的通过产品价格、面料、设计、颜色、洗涤、搭配、潮流等 

方面， 运用 FAB、AIDCA 、USP 方法来推荐货品。 例如:“小姐（先生）、 

这是今年最流行的印花设计，穿起来会很优雅、大方。这颜色也是今 

年最流行的湖蓝色， 您可以试一下“。 特别要注意顾客表情/行动的变 

化,作适当的介绍。

3.   当需要介绍其他货架货品时，我们要使用邀请手势在前引 

领顾客到货架旁,例如：“小姐（先生），那边还有几款，您可以过来看 

一下。"或者 “小姐（先生），那边还有几款，我过去拿给你看看，请 

您稍等！ ”

4.   当顾客询问您意见时，我们要了解顾客感觉并以忠肯的态 

度回答顾客,例如：“白色看起来精神点， 而绿色较为鲜艳，看起来会有 

帅气一点， 看你喜欢哪种感觉. ”注意避免发驳顾客或中断顾客的话； 

更要避免提出过于主观的意见。

介绍货品成交中断时应对对策实例演练:

1、   当顾客喜欢,但陪伴朋友反对时，我们应：

a) 不能急于反驳顾客朋友的意见.所取最后购买者的意见，例

以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如要下载或阅读全文，请访问：

https://d.book118.com/456041112202010120

疑

异

时

。
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这

样

回

答

：

“

我

们

的

品

牌
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来

中

国

女
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的
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名

品

牌

，

用

有

很

多
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会
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集

来

自

顾

客

的

信

息

的
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如

果

您

花

费

了

时

间

通

过

与

顾

客

时

，

我

们

应

：
a
)
不

能

急

于

反

驳

顾

客

朋

友

的

意

见
.
所

取

最

后

购

买

者

的

切
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问

：

“

小

姐
,
您

是

想

买

东

西

送

人

吗

？

”
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.
当

顾

客
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题

不
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