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店面终端导购销售技巧特训营
时    间：2012年3月15-16日     7月5-6日     11月1-2日
地    点：广东省深圳市
课程对象：店长、导购销售人员；

“决胜终端”的时代已经来临，连锁企业再好的战略都需要终端来展现，终端店铺导购的执行力、销售能力是公司目标实现的保障，所以连锁企业当务之急是如何培养一批顶尖的导购精英，本课程是为全方位提升终端店铺、导购人员而设计的专业化销售能力课程。
本课程为确保知识转化为生产力，采用仿真的案例研讨，让学员对所学的销售流程与销售技巧融会贯通，真正做到学以致用。在课程中采用大量的实战演练，来考评学员。
考评重点：导购人员的优缺点分析—销售的心态--销售的流程--销售的技巧
课程收益
( 掌握顶尖的专业导购做那些对的事情，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
培训方式：
理性分析、感性体验、情境视频、现学现用、小组讨论、角色扮演、团队分享、老师点评
第一单元、顾客买的是什么？
【解决的核心问题】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、顶尖的专业导购卖什么？
【解决的核心问题】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
【解决的核心问题】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、专业导购销售服务技巧——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
实战案例演练
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？(
 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
【视频案例】 卖拐与营销 +点评
【角色扮演】 小组讨论 + 导购销售角色扮演 + 点评
第五单元、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
【视频录象】转怒为喜的投诉处理
【角色扮演】小组讨论 + 投诉处理的角色扮演 + 点评

【李建军老师  简介】

连锁经营管理专家
中国连锁商学院副院长
NLP潜能激发训练导师
美国国际协会认证高级管理顾问
5年内训企业近300家

【课程特色】
  实战实效的咨询式培训，以解决问题为导向的培训倡导者，本土实战营销的实践者
  以“实战”指导“实战”，从实业到培训反复锤炼，为企业量身定做咨询式培训方案，让培训真正产生效果
【企业实战经验】
  曾在安利（中国）担任营销高管，组建1000人的营销团队,负责营销团队的管理和辅导训练
  曾任跨国公司营销教练，阿迪达斯（adidas）训练导师，先后在龙浩国际投资集团（国际知名品牌运营：SKAP、TIMBERLAND、DRAGONSEA、 MORRESI、NIKE休闲、CHACO）担任过高级运营经理，运营总监。3年创业经历，5年培训咨询实践，考察过的市场涵盖24个省、2000个以上的终端门店；走访过不同类型连锁企业300多家，并与企业老板、总经理、营运总监、店长进行深度访谈,1000名以上的消费者访谈，培训过10000名以上的连锁经营企业老总及营销人员。对国际连锁巨头成功经验的本土化应用，有深刻的研究和实践。擅长连锁经营企业经营管理和店长、终端导购与咨询，涉及到的领域：鞋服、化妆品、电器、家具、家纺、餐饮等、美容美发、珠宝等。
【成功辅导案例】 
( 李老师在龙浩国际投资集团担任运营总监亲自主持服务营销流程优化项目,为企业增强了供应链反应的速度，加速资金回流，减少内耗，节约了大量的成本，年度环比经济效益增长了31．95% ，亲自参与和组织了20多个连锁经营项目均取得客户好评。自己亲自参与和指挥部下共计50多个连锁经营企业的全面运营管理和店长、终端导购销售服务项目；
( 九天酒店连锁建立标准化体系与督导体系，形成标准化管理的模式，三个月提升30%的业绩。
( 浙江梦天木业连锁赢利标准化项目，形成运营手册，促销手册，店长手册，导购手册系统化标准复制工程，加盟商运营管理培训输出，客户满意度评估100分。
( 吉林延边正道药业连锁赢利标准化项目，形成运营手册，促销手册，店长手册，导购手册系统化标准复制工程，店长运营管理培训输出，客户满意度评估100分。
( 激情百度酒吧连锁经营全程咨询案，从战略到、商业模式、赢利模式、运营手册，促销手册，店长手册，导购手册系统化标准复制工程，运营管理培训输出，客户满意度评估100分。
( 创维集团电器连锁经营全程咨询案，从战略到、商业模式、赢利模式、运营手册，促销手册，店长手册，导购手册系统化标准复制工程，项目长达一年之久，帮助创维建立了连锁经营标杆直营店，形成了直营店的复制标准，为创维直营店的开展打下了坚实的基础。
( 都市丽人特邀连锁专家李建军，推动“千家代理商”盈利能力提升。连续三期为“1000多位代理商”现场指导店面盈利提升策略，连续三期训练，均得到都市丽人商学院江仁曼主管、王文冰经理的一致好评，实战、实用，课程圆满成功！
( 雪妮芳是国内知名的内衣企业、李老师参与了整个店长、导购复制工程项目，形成运营手册，店长手册，导购手册系统化标准复制工程。
【服务客户】
鞋服连锁：龙浩鞋服、百丽鞋业、路尚鞋业、以纯服饰、耐克、领跑、杭州娅茜内衣、雪妮芳内衣连锁、黛安芬内衣连锁、都市丽人内衣连锁、阿斯顿男装连锁
化妆品连锁：千色店化妆品连锁、资生堂化妆品连锁、魔方美容化妆品连锁、李医生
餐饮连锁：小肥羊、四海酒店、上海百度连锁酒吧、六婆火锅连锁、九天酒店
家纺连锁：罗莱家纺连锁集团、雅芳婷家纺连锁
美容美发连锁：上海晶简、卡顿、香港纤盈堂纤体美容连锁
家电连锁：美的、苏泊尔、九阳电器、皇明太阳能、美菱冰箱、苏宁家电、创维电器、卓越阳光太阳能、万亨德电池、宁波国贸家电连锁
家具连锁：湛江工艺品（保罗赛特家具连锁）、左右家私连锁、浙江梦天木业（木门）连锁
珠宝连锁：金百泰和发金店、周大福
其他类：五粮液专卖店、拿云商贸连锁集团、红门科技电动门、海域石材连锁、宏乘玩具连锁、科联电脑连锁、爱施得手机连锁、TCL国际电工、松下电工、富士康、三一重工、深高速、青岛啤酒、长城干红、苹果公司 、ADIDAS、 恒大地产、7-11便利店、中石化、新大洲本田、东风汽车集团、上海大众、上汽集团、西蒙电器、惠而浦、平安保险、飞利浦照明、金星啤酒集团等
【主讲课程】
连锁经营管理类:《中国式连锁经营终极赢利模式》《全能店长2天1夜特训营》《连锁店面运营管理特训营》《连锁店业绩提升策略与方法》《连锁店商品管理与盈利提升》《全能督导特训营》《连锁店管理者TTT培训技能提升》
连锁企业营销类: 《终端店面导购销售技巧特训营》《店面专业化销售训练》《店面视觉营销与生动化陈列》《客户服务与投诉处理技巧提升》《销售精英颠峰激励》（演讲式）《激发热情﹠提升影响力》（体验式）《打造颠峰团队》（体验式）《如何成为优秀经销商》《NLP销售精英训练营》

● 会务报名
1.报名时间：即日起接受报名
2.费用：2800元/人、五人以上2300元/人（包括培训费、合影费、午餐费）

增值服务：赠参会单位一年（www.QG68.cn.）中国管理资源网网站会员管理资料免费下载服务；
如要参加本次课程，可通过下面两种方式报名参加：
联系电话：010-82593357   010-62864303
传    真：010-62863354
24小时值班电话：15611301363
企业VIP会员全国统一服务热线：400-699-2210 ；成为VIP会员参加课程更优惠
联 系 人：董老师 张老师
报名邮箱：E-mail:82593357@163.com 
北京东佳哈勃企业管理咨询有公司 
中国管理资源网 培训事业部 
更多培训课程敬请浏览：http://www.QG68.cn  www.296.cn
▓▓▓▓▓▓▓ 培 训 回 执 表 （此表复制有效）传真至：010-62864303 ▓▓▓▓▓▓▓
报　名　回　执
	课    程： 

	单位名称：

	地址：
	传真：

	参会人数：
	参会时间地点： 

	联系人：
	电话：
	手机：
	邮箱：
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	付款方式：   □现金　  □转帐   □支票
	参会费用：共计：　　　　　元


我们的服务:公开课培训、企业内训培训、户外拓展训练、企业管理音像教材、图书,如需要详细的培训体系，请与我们联系。
中国管理资源网  培训事业部http://www.Qg68.cn

