
门店销售与服务“七步”曲
一、课程时间：一天

二、培训目标

 1、通过培训使员工形象、个人举止、对客服务技巧方面达到标准要求，

满足客户的期望值，增加客户满意度。

 2、通过培训使员工了解服务礼仪的重要性，有效提高服务意识，改善服

务心态，提升员工的职业化素养，提高工作效率。

 3、通过培训帮助员工顺畅服务流程，明确标准，提升企业竞争力。

 4、通过培训为企业树立更优质的形象，提升销售技能与业绩。        

三、课程大纲

第一讲   阳光销售心态塑造—四人心态

员工心态决定服务质量与销售业绩，决定影楼发展。

当我们面对客户时，应该具有：

一、大人心态 - 像喜欢孩子那样喜欢客户！                              二、男人

心态 - 像喜欢美女那样喜欢客户！                               三、强者心态 - 像

喜欢老人那样喜欢客户！                              四、商人心态 - 像喜欢金钱

一样喜欢客户！

五、对待客户的黄金法则：

想赢就先付出——投资心态（不付出超人代价，不会有超人成绩） 

想胜就先帮助——帮助心态（对待客户要用心帮助、而不是花招） 

合作是省时间——共赢心态（速度、快，不要浪费你我时间） 

爱你就要求你——孝子心态（强迫、要求、催逼是因为我爱你） 



六、四人心态的核心：每一个别人都是最好的别人，而自己是最好的自己！

第二讲   门店销售技巧“七步曲”

一、企业的价值观

二、现在客户与五年前客户的期望对比

三、一个满意顾客和一个不满顾客的不同作用

四、正确认识客户：客户是企业生命的源泉，没有客户，就没有我们的发

展。

五、 服务人员应具备的素质和能力

 1、对服务有深刻的理解 

 2、对门店有全方位的了解 

 3、人际交往能力和技巧 

 4、良好品德与精神：正直、诚实、换位思考、团队精神、主人翁意识等。

六、服务的四个层面

服务流程—完整;服务质量—达标;服务态度—端正 ;服务境界—感动 

七、销售的“七步曲”

第一步:打开店门，热情微笑迎接；或为客人开门，并遮挡阳光，以示尊贵

与尊重。

第二步:进店打招呼(亲切招呼)

技巧: 1、自我介紹：向客人作自我介紹可拉近彼此之間的距离。 

      2、打破沉闷：打开话题或称赞客人。 

      3、商品迎客 ：直接向客人介绍产品。 

      4、开放式问题：有什么可以帮你？ 



      5、留意身边的客人。

第三步：留意客人需要(关心客人) 

眼  →留意客人翻看之产品及徘徊地方

耳  →細心聆听，尤其客人与朋友的互相倾谈

口  →开放式问题/引导客人讲出心中所想

第四步：产品介紹 (FAB 诚意推荐) 

   - 强调好处

   - 示范 

第五步：解决客人的犹豫不决

技巧：1、是, 只不过，YES/BUT：先认同客人之论点,再带出产品的优点。

2、有什么疑问呢?我可以帮你(开放式发问)

      3、你担心些什么呢：强调好处；提供售后服务

      4、选择技巧

第六步：完成交易及附加推销 

技巧:  1、留意购买讯号的出现

          语言 – 我要这个套系/我订了可下月为女儿…

          非语言–点头

       2、尝试达成交易，可运用:

→ 直接问: 我帮你刷卡/我帮你填写订单

→ 建  议:多订一套可获___折

→ 想当然 : 现在买了,今天可及时參加… 

附加推销:  配件/推广／送礼…



第七步：美程服务或为客人开门。

礼貌用语：再见、欢迎光临等，送别客人。

八、工具：门店七步曲评分表

九、互动：运用四人心态并按照销售七步曲进行角色扮演 PK。

如何训练你的微笑——微笑让你充满阳光

1、微笑服务及微笑训练

2、微笑与第一印象

3、关于微笑的思想训练

第三讲  客户价值

一、什么是客户？

我们的衣食父母；是越用越多的资源；是我们商业回报的来源。

二、什么是客户价值? ——是非业务价值！客户价值是执行的动力与方向。

战略上，是百年基业的根本。

三、怎么做客户价值?

敬畏客户，超越客户价值期望，让客户感动。——内心

在保证自己公司基本利益的前提下，满足客户需求，超越客户期望。——

行为

三大方法：新增法、排除法、递进法。

四、客户价值的修炼

1、你的客户是谁？   

2、上周为这些客户做了哪些工作？  

3、这些工作的结果是什么?     



4、本周准备做什么事感动客户？

5、内部客户价值

只有内部客户价值，才会有真正意义上的外部客户价值。

第四讲   服务礼仪

真实瞬间：人与人接触的第一感觉

礼仪带给你机会：礼仪是你成功之路的秘密武器

礼仪让你的心情更加亮丽

一、礼仪就在你身边：礼仪的作用及礼仪的两个基本原则

二、职场行为规范礼仪

1、标准站姿讲解与训练

2、标准坐姿讲解与训练

3、标准走姿讲解与训练

4、引领礼仪

5、接待礼仪——迎接礼仪、送别礼仪。

三、服务礼仪中的语言魅力

1、语音语调语气音量的把握

2、待客三声：来有问声，问有答声，走有送声。

3、规范礼貌用语与禁忌。

4、真诚的赞美

5、善于利用态势语言：表情、眼神的修炼

四、微笑礼仪训练




