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    璀璨奪目的珠寶是不少喜慶日子的送禮之選。來自周大福的屈建中、黃學誠、謝敏珊和歐禮強，
不約而同被珠寶的魅力深深吸引，且樂於與客人分享生命中的喜悅，因而愛上珠寶零售行業。其熱
誠和出色表現，令他們勇奪傑出推銷員獎殊榮，為業界樹立了銷售員的典範。

中外文化均有相似的傳統，就是以珠寶首飾
紀念特別日子。屈建中表示，只要產品
富有情感意義，能代表心意，客人就

會願意購買。「很多客人買珠寶不是為了一時
三刻的快樂，而是看重其長遠的意義和價值，
他們所買的首飾可能紀念着結婚、滿月等人生
重大日子，更可能會代代相傳，所以特別講求
獨一無二。當然，客人的喜好會隨時代改變，
上一代人較喜歡金飾，以前公司也以賣金為
主；現在很多客人喜歡鑽石和其他寶石，所以
產品類別要更多元化。年輕一代喜歡藉着珠寶
點綴令外形更時尚，所以對設計要求更高，
產品要更有特色和個人化。」

加強知識增客人信心
    珠寶產品對客人意義重大，甚至有保值和投資作用，因此從事
珠寶銷售不能單以折扣吸引客人，具備專業知識、銷售技巧和服務均
相當重要。黃學誠說：「不同的寶石本身蘊含不同意義，加上很多人
會買珠寶首飾作投資，因此我們需要了解很多專業技術和知識，而公
司的培訓有很大幫助。客人來選購前可能已經搜集了一些資料，可能
看3、4次才決定購買。我們更加要具備深厚的知識，銷售時清晰講解
產品特點，以加強客人對我們品牌的信心。另外也要提供賓至如歸的
服務，例如有些客人拿了其他品牌的首飾來修理，我們也會盡量幫忙

處理，這樣才能令客人留下良好印象。」 
    由於珠寶是奢侈品，社會經濟好壞對業界
影響特別大。謝敏珊指出，生意淡薄的時候，
銷售員要懂得調節心理，認清自己的優勢，且
更需要有出色的服務和銷售技巧，累積了熟
客，就可以克服經濟不景的挑戰。「向客人推
介昂貴首飾，一定要膽大心細。有次看見一位
衣着毫不光鮮的客人，我主動上前接觸，又替
對方清洗身上的首飾，言談間了解到其喜好，
便大膽介紹貨品。結果該客人最後買了超過
100萬元貨品，我們更成了好朋友。前綫人員
只要不介意多走一步，主動了解客人多一點，

便能夠推介適合對方的貨品。」

等巴士散客豪花3萬元
    面對外地客和本地客，服務
方式也有一些區別。歐禮強
表示，外地客在港逗留時間有
限，通常是鎖定購買目標而來，
故此銷售員要在短時間內做到
盡善盡美。「我會向他們建議遊
覽和吃東西的好地方。有些外
地客每次來香港也會找我，甚至
拜託我訂酒店，能夠幫他們解決
疑難，我特別開心。」至於本地
客人就傾向慢慢逛慢慢看，服務
時要與他們打開話匣子，建立
關係，讓他們發現心儀的貨品。
「曾有位本地客因為等巴士而進
店逛一逛，我跟她閒話家常一
番，繼而介紹了一些貨品，最後
竟也做了3萬多元生意。」
    談到這次比賽，四人都很感
謝公司上下全力支持。屈建中坦言：「公司邀請專業人士提供培訓，
同事又不辭勞苦為我們製作比賽道具，實在很感
動。更難得的是，公司特別借出貨品讓我們作
賽時使用。看到貴重的首飾實物時，評判也很
驚訝，感受到貨品的真實感，這讓我們表現
銷售技巧時更有信心，我相信這提升了出綫
機會。」

互相扶持體會團隊精神
    在準備比賽期間，他們互相支持，努力為
同伴出謀獻策，大家都感受到團隊精神的
可貴。謝敏珊說：「記得我本來打算飾演邱比特，
推銷象徵永恒愛情的鑽石，但隊員建議我讓
評判拿着紅綫再把它剪斷，表達堅固的鑽石才

能代表恒久的愛，這個主意實在好得多。準備比賽難免會緊張，但
大家會給予很多鼓勵和建議，我深深感受到團結的力量。」
    參與這次比賽，各人在銷售技巧上均有不少
得着。黃學誠提到：「以往自己與客人對話時，
表達方式較平鋪直敍，但這次比賽中我嘗試用
唱歌的方式進行銷售，這些有趣經驗可以啟發
創意。我亦從隊員身上學到很多銷售技巧，得
到很大收穫。」歐禮強亦透過比賽，重新發現
自己獨有的銷售風格。「隊員觀察到我談話總
是嘻嘻哈哈的，逗得客人很開心，我才發現這
是很適合自己的銷售方式，過程獲益不淺。
傑出推銷員的競選每人只能參與一次，如有
機會的話必定要勇於參加。」
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誠意與專業迎合顧客心意

  �（左起）謝敏珊、歐禮強、屈建中和黃學誠均熱愛珠寶零售行業，樂於與客人分享生命中的喜悅。（陳智良攝）

  �屈建中表示，很多
客人會買珠寶紀念
特別日子，看重其
長遠意義和價值。

  �黃學誠認為公司的
培訓加強了自己的
專業知識，服務客人
時便更有信心。

  �謝敏珊指出，生意
淡薄的時候，銷售
員要懂得調節心
理，認清自己的優
勢。

  �歐禮強曾令客人在
等巴士的空檔買下
3萬多元貨品。

97年金融危機爆發，香港經濟急轉直
下；而國內隨着房屋分配制度改革，
居民收入水平迅速增長等因素影響，

地產成為拉動經濟、發展最快的行業之一。廣州
中原三級市場物業部區域營業經理周志鵬表示，
99年大學畢業後，因機緣巧合加入地產業，在業
界找到自信和認同，十幾年間也實現了買車買樓
結婚生子的目標，但他仍然不斷追求進步：「這
個行業競爭激烈，無論你之前的業績多麼輝煌，
每月、每年都是由零開始，但這種模式反而一直
激勵我前進！」

「困難」成常態從容解決
    地產界不但競爭激烈，也常常遇到大量挑
戰。廣州中原二級市場專案部項目經理高美容舉
例時指出，如何與客戶交流時成功爭取對方的信
任，以及和發展商就折扣、付款、現場操作等問
題進行協商等，全都富有挑戰性，「困難是可以
打破的，關鍵是要有肯堅持、突破自我的信心，
有困難才有進步。」周志鵬補充說，這行業所遇
的困難與挑戰實在太多，當「困難」成為常態
時，也不過是要解決的問題而已。
    客戶突然「退房」的決定，亦是銷售人員經
常遇到的挑戰，深圳中原二級市場事業部銷售經
理金燦指，面對這種情況，她不會生氣，也不會
氣餒，「先安撫客戶的情緒，了解他放棄購買的
真正原因，盡量幫他消除停止購買的障礙，動之
以情，曉之以理。」事實上，清楚了解客戶的
背景、喜好、購買用途及需求原因等十分重要，
這樣才能站在客戶的角度，以專業的分析助他們
選擇最合適的物業，從而建立長久而良好的關
係。」

誠心贏得客戶信任
    銷售人員作為前綫工作者，心態和素質十分
重要，只要用心去做，再大的難題也能迎刃而
解。深圳中原工商舖客戶經理李藝敏坦言：「心

在哪，成功就在哪。」深圳中原住宅部華僑城區
高級經理謝東方則認為，現在的客戶大多經歷多
次買樓賣樓，對樓宇的品質和銷售人員的素質要
求愈來愈高，「因此，不能為成交而成交，而要
讓客戶確實喜歡這個物業。眼光要放得長遠一
點，誠心對待每個客戶；客戶信任你，自然會再
回頭，還會替你介紹其他客戶。」
    中原地產（中國大陸區）的銷售人員皆以微
笑面對工作、客戶和生活，金燦笑言：「一名傑
出的推銷員一定有一顆正能量的心，無論何時何
地、任何情況下都能微笑勇敢面對，這也呼應了
本次DSA大賽的主題—笑容可功。」

中原地產（中國大陸區）
面對業界挑戰自強不息

康泰旅行社有限公司董事總經理黃進達表
示，公司一向重視銷售服務工作，鼓勵前
綫員工秉承「為您做得到」的服務精神，

耐心聆聽顧客的喜好和需要，推介合適的旅遊產
品。「公司還舉辦多項培訓，加強員工的產品知
識和銷售技巧，協助他們進一步掌握前綫銷售工
作的成功關鍵。」

態度友善 有助與顧客溝通
　　在康泰旅行社工作16年，現職分行經理的招文
傑，便是成功例子之一。他坦言，旅遊業的銷售工
作有別於其他行業，「由於沒有實質產品，前綫銷
售員惟有就顧客屬意之目的地加以描述，例如分享
自己到同一地點旅遊的經驗和見聞，令客戶對當地
情況和相關旅遊產品有更深入的了解，繼而選擇套
票甚或報名跟團。」
　　在分享旅遊體驗的過程中，前綫銷售員的服務
態度和親切程度，是影響客戶決定的關鍵因素。招
文傑便曾遇上一名顧客，甫入店便表明當天不會報
名，但想聽他講解各個目的地的旅行團。
　　「雖然該顧客態度明確，但我沒有放棄，仍然

貫徹日常的服務態度，耐心講解各項章程。誰知他
聽到一半便突然改變主意，決定目的地並即時報
團。」及後該顧客向招文傑表示，他到過多間旅行
社要求前綫銷售員講解旅遊章程，就只有招文傑的
服務態度令他滿意，遂爽快決定行程。可見親切誠
懇的前綫人員，足以影響顧客的決定。

溝通細緻 創造良好體驗
　　獲頒「傑出青年推銷員獎」的張繼雄對此亦深
表認同。「銷售旅遊產品是非常直接且透明度高的
事情，顧客不難知道旅遊產品的詳情，以及坊間對
旅行社的口碑，容易作出比較。」因此，由實習生
做起、現職領隊的他，會把握每個與顧客溝通的機
會，並展示親切細心的態度，讓對方感受與別不同
的旅遊經驗。
　　當帶團出國在外，張繼雄便會代入領導的角
色，不僅帶領旅行團安全抵達目的地，途中還會細
心照顧團員的需要。旅行途中有太多變數，身為領
隊的他需要細心觀察，主動關心團員，做好溝通，
並從細微處着手，適時提供支援，令團員更覺稱
心。
　　在不用出團的日子，張繼雄便會在門市負責前
綫銷售工作。「我會把顧客當成朋友，透過發問和
交流了解他們的需要。現今資訊發達，顧客可從不
同渠道得知旅遊資訊，多數人都會先想清楚才作決
定。我親切、耐心的服務態度，能給客人深刻印
象，到他們決訂購買旅遊產品時，便會找我了。」
　　黃進達喜見張繼雄和招文傑雙雙獲獎。他認

為，張繼雄充滿幹勁，
能把公司的服務理念傳遞
予顧客；招文傑則成熟穩
重，並擁有豐富的前綫銷
售和帶團經驗，能向中港
兩地員工分享管理知識和
理念。黃進達寄語2人繼
續努力，裝備自己並作多
方面嘗試，服務更多旅遊
愛好者。

康泰旅行社
親切服務成旅程起點

  �黃進達（左）喜見張
繼雄（中）和招文傑
（右）的銷售技巧獲得
業界認同，並成功把公
司的服務理念傳遞予顧
客。（陳智良攝）

    香港人喜歡出外旅遊，但假期得來不易，
故在選擇旅行團或選購自遊行套票時須特別小
心，以免大好假期泡湯。惟旅遊服務不是實物
產品，旅行社要怎樣才能贏得顧客信任？關鍵
在於親切和誠懇的服務態度，這亦是康泰旅行
社兩名得獎員工的銷售理念。

  �中原地產（中國大陸）的獲獎銷售人員：（前排左
起）周志鵬、謝東方；（後排左起）李藝敏、高美
容、金燦，以微笑面對工作、客戶和生活。

    現今社會，地產界銷售人員正扮演着專業
置業顧問的角色，套用中原集團創始人施永
青的比喻，即「地產媒人」─了解買賣雙方
的需求，幫他們進行配對，找尋合適的「另一
半」。90年代初，更將業務拓展至中國大陸
區，並於國內成功實踐「地產媒人」的職責，
至2013年中原集團佣金收入逾113億港元，員
工人數達56,000人。


