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                                     Our efforts, your benefits!

店面导购人员销售技巧
主办单位：上海普瑞思管理咨询有限公司  上海创卓商务咨询有限公司
日期地址：2012年12月15-16日，12月22-23日，2013年1月5-6日 上海
培训费用：3000元/人（含培训费、资料费、午餐等）
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课程收益： 

掌握顶尖的专业店员做那些对的事情，他们到底卖什么？

如何时刻让自己保持积极情绪的方法，产生超强的行动力

准确把握顾客购买过程中的心理行为特征

懂得运用非语言的影响力与顾客互动让顾客更加喜欢、信赖你的方法

建立顾客的购买标准，向顾客提供感觉上“独一无二”的产品。

把握顾客的感性需求，让顾客获得完美的购物体验

学会将顾客的拒绝控制于萌芽状态之中，将异议转化为机会

了解投诉者的真实意图，将投诉转化为新的收益

课程大纲:
第一单元、顾客买的是什么？

了解顾客才能满足顾客。顾客的需求具有多元性。顾客通过购买行为来实现“逃离痛苦，追求快乐”的愿望。

奢侈品或高附加值产品的购买者具有哪些共性的消费心理与消费行为？顾客的“热键”在哪里？顾客购买的内在驱动因素是什么？外在的影响因素是什么？

买的是感觉：理性打开脑袋，感性打开口袋 

买的是好处

买的是解决方案

买的是服务

买的是你自己

顾客为什么买？为什么向你买？为什么要现在向你买？

第二单元、顶尖的专业店员卖什么？ 

顾客购买产品的目的是想获得价值。顾客购买的不仅仅是一件有形产品，成就感、尊崇感、商品知识都是顾客需要的回报。广义上讲，购买过程中能让顾客获得愉悦感受的任何体验都是产品的有机组成部分。

设计--生产--广告--销售--服务，这条价值链上的每一位员工都创造了价值，但顾客却只能通过营业员销售这个唯一的接触体验去判断产品乃至整个品牌的价值。所以产品价值最终的释放程度是由营业员的个人表现决定的。

专家就是赢家，专业导购做对的事情比把事情做对更重要，深刻系统认知导购的角色 

不卖产品，卖为顾客解决问题的方案——专业顾问

不卖产品，卖产品给顾客带来了的好处——销售专家

不卖产品，卖服务，让顾客为你的服务买单——服务大使

卖产品之前，先把自己卖出去，让顾客喜欢和信赖你——朋友

第三单元、销售自己——建立亲和力与信赖感的沟通技巧 

每个顾客都是不一样，我们通过对顾客心理的分析，因人而异，采用不同的沟通方式，让顾客喜欢你，信任你，你才有机会销售产品，掌握同四种不人际性格类型与应对策略，是作为顶尖销售人员的基本功之一。

一、识别及进入客户沟通频道

视觉型客户特征及应对沟通技巧

感觉型客户特征及应对沟通技巧

听觉型客户特征及应对沟通技巧

二、顾客类型分析及应对

自我型顾客

顾客特征：漫无目的、排斥导购 

接待要点：理念营销、情感营销

常见问题：接待不积极，不知将顾客升级

比较型顾客

顾客特征：环视四周、询问打折及赠品

接待要点：重点介绍新产品、畅销品、促销品；竟品对比

常见问题：缺乏耐心、对产品知识了少，缺乏专业性

犹豫型顾客

顾客特征：脚步缓慢、若有所思 

接待要点：多了解、帮挑选、促购买

常见问题：缺乏耐心、显得急噪

明确型顾客

顾客特征：直奔商品、需求帮助 

接待要点：求速成交、少说多做

常见问题：切忌吹捧、导致投诉

【情景录象】不同类型的客户应对

【角色演练】实战情景角色扮演+讲师点评 

第四单元、专业店面人员销售服务技巧——七剑下天山

第一剑、主动迎客　

【解决的核心问题】

店面、柜台销售中经常遇到没有顾客的情况，作为营业员在等待顾客到来时应该做什么呢？

顾客走进高档产品销售区时往往会有一种无形的压力或自傲感，聪明的销售人员能够准确的识别顾客的心理，主动营造一种轻松而亲和力的氛围来迎接顾客。 

那么，什么样的待机行为与卖场氛围可以吸引顾客的注意力？ 

迎接顾客进店之前导购应该做什么？

快乐的工作状态、良好的形象、营造购物环境

正确的迎客语言和动作是什么？

品牌的定位和迎客语言及动作要求

识别顾客层级：潜在购买者、购买者，判断决策者和影响者

判断接近顾客的八大时机是什么？ 

第二剑、接近顾客 

大部分营业人员在顾客刚一靠近柜台就开始向顾客提出类似“您想看哪款，我拿来给您试试？”“您是自己用吗？”等问题，而顾客往往会面无表情地说：“哦，随便看看！”“我自己看。”或者根本就避而不答。

顾客的话是真的吗？顾客为什么不爱开口讲话呢？怎样更快的解除顾客的抗拒建立信任呢？

接近顾客的最佳时机？

如何观察顾客的一动一行？

接近顾客的四大方法是什么？ 

如何赞美顾客？

接近顾客的十大注意事项是什么？

如何保持即亲密又安全接触的距离？

第三剑、挖掘需求

顾客的目光在某一款产品上稍做停留，营业人员就会以流畅的话术向顾客讲解产品的卖点；顾客向营业人员主动提问时，营业人员更会迫不及待地从容应答；为了留住顾客，营业人员拿出一款又一款的产品试图打动顾客，结果顾客无一例外的摇摇头离开了；营业员提问顾客，顾客却不愿意分享需求信息，这些究竟是什么原因呢？

其实，顾客不是购买最好而是最适合自己需求的产品。不了解顾客需求就自以为是的做产品推荐就像盲人狩猎一样，既不尊重顾客，又导致无的放矢。

怎样才能获得了解顾客需求的资格？怎样才能了解到真正需求呢？假如顾客自认为具有成熟的购买标准或早已被竞争对手灌输过购买标准怎么办？

如何挖掘顾客的需求？

销售是问出来的：问对问题赚大钱

如何大胆地向顾客发问？

客人问题的原则和秘诀有哪些？

如何设计开放式问题、封闭式问题？

提问的四大技巧是什么？

如何使用中性式问题、测试性问题、推荐性问题？　

第四剑、产品呈现 

消费行为学家对营业人员的研究表明：大多数营业人员对自己的产品介绍技能最有信心。因为他们相信自己对产品最熟悉。

然而，千篇一律的产品内容，刻板雷同的介绍风格，这些真的是顾客期望的吗？显然不是，不同的顾客购买同一款产品的理由是完全不同的，产品呈现应该因人而异。

专业的产品呈现不仅仅是传播价值（已有的价值），更需要营业员在现场创造价值（新增的价值）。对于高附加值产品而言，产品呈现不是简单的产品说明，不是不厌其烦地说服顾客，而是运用善意的想象力帮助顾客成就梦想！

产品生动化展示的攻心策略

如何有效引导和鼓励顾客体验

如何有效激发顾客购买（占有）的欲望？

FABE产品展示法则应用

四种有效的产品介绍的方法？

互动式介绍法

视觉销售法

假设成交法

倾听的技巧

第五剑、异议处理

嫌货才是买货人。顾客有不同的看法或问题是正常之举，但如果营业人员不了解顾客异议的真实意图时就 “背诵”出答案能让顾客满意呢？顾客千奇百怪的异议难道都需要化解吗？哪些是真的异议哪些是假的呢？如何将异议转化为成交的机会呢？

深刻认识异议：嫌货的才是买货人

了解客户产生异议的真正原因

当客户产生异议时要耐心倾听

确认客户的异议，以问题代替回答

解除异议的五种方法

假设解除异议法

反客为主法

转换定义法

提示引导法

合一架构法: 婉转的 （是的… ，同时…）

一般都会有哪些异议？如何处理顾客的异议？

（太贵了？便宜点吧？考虑一下？等等）

第六剑、绝对成交

因为担心成交请求被拒绝，营业人员通常采用暗示性的语言来成交，这会导致顾客有被强迫的感觉，甚至认为你自以为是，由此造成成交失败或成交时间延迟。

其实，如果成交前的准备工作周密细致，顾客已经做好成交的心理准备，主动成交则是自信且愿意承担责任的表现。

那么，如何在正式成交前测试到顾客的心理状态，提前化解异议，避免强行成交呢？如果顾客提出暂时不能成交怎么办？

成交的关键在于要求

成交大师的信念：成交一切都是为了爱

成交就是发问的艺术：

情景演练

一定要由顾客说买单时，我们才开单吗？

顾客成交时的心理顾虑有哪些？

6.顾客购买的信号有哪些？如何提出成交？ 

五大成交方法：

成交方法一：假设成交法

成交方法二：二选一成交法

成交方法三：分解决定成交法

成交方法四：6+1问题成交法

成交方法五：反败为胜法

如何连带销售，达成一单多件？ 

第七剑、欢送顾客

“谢谢，再见，欢迎下次光临！”

这几乎成了营业人员销售的标准结束语！说完这句话后，营业员往往有如释重负的感觉，接着开始低头擦洗货品或准备迎接下一个顾客。

销售真的结束了吗？对于暂时没有成交的顾客是否可以悬崖勒马？对于已经成交的顾客是否可以锦上添花，让顾客更加满足的离开呢？

预存情感，完成闭环。

唱收唱付：正确收银的语言与动作

感谢顾客45度鞠躬

错误的送客语言和动作

正确送客的语言和动作

欢送顾客致门口，目送顾客离开 

【角色扮演】 小组讨论 + 导购销售角色扮演 + 点评

第四单元、投诉处理技巧

产品的价值与投诉的强度成正比！

“什么烂东西？这么贵，还说是品牌产品呢？”顾客一边呵斥营业员同时把产品重重的摔在柜台上，声音大得恨不得让所有人都听见。这是营业人员遭遇投诉的真实写照。

顾客错了吗？明明是顾客自己使用产品不当造成的损坏为什么会撒谎？怎样让顾客恢复理性呢？

恢复理性！只有当顾客恢复理性时才有机会寻找到双赢的解决方案。

案例研讨：

投诉抱怨产生的真正原因

顾客投诉心理分析

妥善处理投诉的意义

处理投诉的原则

投诉抱怨的预防与处理流程与技巧

将投诉转化为收益

报名说明：
1. 报名方法：请填好报名表，传真或E-mail至我司，我司于培训前一周发《报到通知书》，通知您关于报到的相关事宜。

2. 付款方式：请于培训一周前把款项汇入我司帐号，把汇款底单传至我司；培训发票统一在报到时交付。现金现场支付。
店面导购人员销售技巧报名回执表
	公司全称（发票抬头）                         地址                  产品                      
联系人姓名            电话         职务            E-mail               手机               
参加学员信息

姓名              电话             职务            E-mail                手机                
姓名              电话             职务            E-mail                手机               

姓名              电话             职务            E-mail                手机               

付款方式：□电汇/转帐  □现金  （在所选项上打“√”）  付款总金额                               

住宿预定（协助预订，费用自理）：

住房日期从                     日入住至                 日退房，房间数量                    
你对此课程的需求：                                                                          

                                                                                            


电话：021-36338510/51877835    传真：021-36338510    Email:info@purise.com
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地址: 上海市四川北路888号海泰国际大厦20楼                         Tel: 021-36338510/51877835
http://www.purise.com                                               Fax: 021-36338510

