
培训主题：《金牌导购实战销售训练营》

一、【课程特色】

练老师结合多年企业管理咨询与实践经验，采用课堂讲授+案例分析+小组讨论+现场演

练+多媒体教学+游戏互动等多种培训方式，以销售中常碰到的实战情景，从观念、思路、

方法，层层进行讲解与练习，从而使课程更具针对性、系统性和实用性。

二、【课程收益】

1、帮助学员转变观念、调整心态，树立优质的客户服务意识。

2、帮助学员了解顾客的消费心理及消费特征。

3、帮助学员掌握十种常见销售问题的处理思路和方法。

4、帮助学员掌握九种不同类型顾客的沟通说服能力。

5、帮助学员提升店铺销售实战技巧：迎接顾客的技巧、了解顾客需求的技巧、生动化的

产品推荐技巧、顾客异议处理技巧、成交技巧、送别客户的技巧等。

三、【课程对象】

导购员以及店铺销售相关从业人员、零售终端店长

四、【课程时间】

2天

五、【课程讲师】

练登龙（讲师介绍见附件）

六、【课程大纲】

第一部分：导购员的素质与素养

第一章、导购员应扮演好五大角色

一、形象代言人（做好形象代言人的三个关键）

二、推销员（导购员不忙时要做的五件事）

三、咨询顾问（五个了解一个掌握）

四、教练（四步法教会客户如何使用产品）

五、心理学专家（了解顾客的消费心理及消费特征）

1、钓鱼前要知道鱼爱吃什么

2、顾客购买过程中的七个心理阶段分析



3、不同类型顾客的消费特征

第二章、导购员应树立的五大职业意识

一、顾客意识（服务好外部客户前先服务好内部客户）

二、服务意识

1、待客服务“热情”、“耐心”、“周到”要求标准是什么？

2、服务顾客的的五项基本要求

3、影响服务品质的三个因素

三、信誉意识

四、合作意识

五、同理心意识（快速与顾客建立亲和力的六大策略）

第二部分：店铺销售实战技巧

第三章：迎接顾客的技巧

一、迎接顾客的六大注意事项

二、迎接顾客的四个阶段及技巧

1、“迎”的五个方式

2、“跟”的五个注意点

3、“连”的五个信号

4、“开”的五个技巧

三、九种不同类型顾客的沟通技巧

四、快速与顾客建立亲和力的四个策略

五、实践情景演练：

1、顾客在我们店里左看看、右看看，走得不紧不慢，但是好像对什么都不感兴趣，也没

有明确的目标，你问他，他爱理不理的。 导购员应该怎么办？

2、顾客说：我自已先看看，需要我再叫你。导购员应该怎么说。

第四章：探询顾客需求背后的需求

一、导购员不应扮演的三种角色

二、需求的冰山理论

三、探询顾客需求的三个环节

1、观察法了解顾客的需求五个技巧 

2、提问式了解顾客需求的五个步骤



3、提问式了解顾客需求的三种模式：

（1）5W1H模式

（2）NEADS模式

（3）SPIN模式

4、倾听式了解顾客需求的 5个技巧

四、实践情景演练：

1、顾客进门就问：“你们店有没有××款式/风格/材质/功能的产品啊？”导购员如何应对？

2、当导购介绍完产品时，顾客却说：你说的挺好的，好像不太适合我们家的情况。导购

应该怎么回答？

第五章：有效的产品推荐——呈现商品的价值

一、推荐产品时应考虑的三个方面

二、产品推荐的准则

三、影响产品推荐效果的三要素

四、FABE产品推荐法

五、BFEB右脑构图产品推荐法

六、创造相关独特的客户体验

 1、客户体验的八大方法

 2、客户体验的四步骤

七：实践情景演练：

1、顾客说：“哪个卖瓜的不说自已的瓜甜呢”，导购员怎么回答？

2、顾客说：“我没听说过这个牌子”导购应该怎么回应？

第六章：妥善处理顾客异议

一、处理顾客异议的三大原则

二、顾客异议的七种表现

三、处理顾客异议的四种策略

四、处理顾客异议的 2E2C流程

五、实践情景演练“价格问题

1、顾客说：这样的价格太贵了，还可以便宜多少。导购应该如何回答？

2、顾客说：为什么你们的这么贵，别人的品牌便宜很多，而且还有赠品送。导购应该如

何回答？

第七章：临门一脚—达成交易



一、成交三原则

二、催单时机

 1、语言上的购买信号

 2、行为上的购买信号

三、快速成交的十大技巧

四、实践情景演练：

1、顾客说：我自已决定不了，得回家再商量商量。导购应该怎么办？

2、顾客说：我还想再去其他店看看，再比较比较。导购应该怎么办？

3、顾客说：别送什么赠品了，直接给我打折就成了。导购应该怎么办？

第八章：送别客户

一、常见的错误销售行为

二、送别客户需做的三件事

总结回顾


