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【课程背景】

这里的终端主要是指实体门店。实体门店的现状已经今非昔比，

受电商和互联网的影响，门店的生存能力越来越弱，盈利状况越来越

差。无数的门店或关门，或转让，或跨界转型，或苦苦支撑。

显然，按照传统门店的经营思路，很难继续发展。时代在变，生

活方式在变，消费观念在变，如果不与时俱进，不顺应时代的发展趋

势，不调整和改变运营思路与营销策略，那结局必定是盈利甚微，或

亏损，然后关门了事，被迫另寻出路。

实体门店大都以加盟商家为主，一般不做产品研发，厂家或品牌

商有什么产品，门店就卖什么产品。门店的主要任务是把产品卖出去，

把钱收回来。所以，该课程的主要任务是如何帮助门店找到更多的客

户，卖出更多的产品或服务，赚更多的钱。因此，实体门店主要存在

三大问题：

1.缺少顾客，去门店的顾客越来越少，不知道顾客在哪里。

2.好不容易来了顾客，由于种种原因，顾客很快走了。

3.终于成交了，顾客离开了，也成了永别。

因此，对于实体门店，我们重点要解决这三个问题。销客赞创始

人、著名营销讲师高定基老师根据多年的营销实践和研究，总结出解

决这三个问题的思路和方法。这个思路就是：

1.引流。解决顾客的到店问题，让更多的顾客来到店里。



2.交流。顾客来到门店，要创造良好的沟通体验，推动成交。

3.回流。要让没有成交的顾客回来成交，甚至转介绍客户。

这三个问题看上去只有六个字，可内涵可以十分丰富。该课程融

合了营销理念、销售技能、心理学、社会学、成功学等跟销售密切相

关的实战内容和成功经验。学习该课程后，销客遇到的诸多问题将迎

刃而解，并突破现有局面，更上一层楼。该课程是实体门店必学之课

程。

【培训对象】

门店销售人员、门店管理人员、经销商

【学习收益】

1.掌握引流的思路和策略

2.掌握交流的方法和技能

3.掌握让客户回流的方法

【课程时长】 

2天，12课时。

【授课工具】 

投影仪、音响麦克风、白板和白板笔、白纸若干等。

【课程特色】



课程结构紧凑、条理清晰、逻辑性强，内容丰富详实，案例精彩

纷呈，讲授深入浅出、通俗易懂，教学形式多样，穿透力强。

【授课形式】

本课程运用组合式教学形式，包括理论讲授、案例分析、情景演

练、学生思考、互动问答、小组讨论、视频感悟、游戏启发、团队竞

赛等。

学习过程伴随团队PK，采用积分制，学员积极参与、表现出色为

团队加分，学员不积极、不主动、干扰课堂效果则影响团队的最终分

数，最后决胜出最优团队。

为配合课堂气氛和效果，建议公司购买优胜团队的奖品，或者同

意在培训之前，由小组成员自行缴纳100元，作为本次培训激励基金。

【课程结构】

【课程大纲】

第一单元  引流

以前叫招徕顾客，在互联网时代，我们叫引流。如何把顾客引过

来，是每一个终端的核心内容。那么如何引流？对门店来说，引流主

要包括三方面，一是店面引流、二是店外引流，三是在线引流。店面



引流可以通过店面氛围、促销活动、终端拦截等开展；店外引流可以

通过小区推广、异业联盟合作、隐形渠道等开展；在线引流可以通过

社会化媒体、搜索优化、微营销等开展。引流是前提，也是基础。

一、店面引流

1.店内氛围：定位匹配/温馨整洁/礼品呈现/爆款推荐

2.门口氛围：广告设计/POP布置/特价吸引/娱乐活动

3.人员形象：礼仪素养/品牌匹配/待客状态

二、店外引流

1.户外广告：敢于投入/人流密集/性价比高/卖点设计

2.小区推广：物业合作/物流合作/广告位选择/物料

3.合作渠道：异业联盟/上下游渠道/活动赞助

三、在线引流

1.互联网数据资产：地区+品牌信息数量

2.免费平台运用：百度/视频/博客/地方网站/淘宝

3.微营销：微信公众号/微信小号/微信营销/微电商/O2O

4.邮件营销：QQ邮箱搜索/邮件发送

第二单元  交流

客户来到门店，按照与国际接轨的说法，必须要沟通。按我们的

习惯说法，就是交流。其实交流更准确，因为沟通可能是单向的，而

交流是双向的。和客户交流好了，销售就容易达成。没有交流或者交

流不够，甚至交流不愉快，会导致客户的流失。做好交流主要受三方

面影响，一是心态，二是知识，三是技能。任何一个环节做得不好都



可以导致交流失败。

一、良好的心态

1.销售必备的五大心态：耐心/热情/感恩/主动/宽容

2.塑造良好心态：我不入地狱谁入地狱/一切都是最好的安排

3.换位思考：经典心态故事的主人公/站在客户的角度

二、积累知识

1.学好产品知识：厂家和门店要求学习的知识/与产品相关的知识

2.学习销售知识：销售案例/经典销售理论/走访调研学习同行人

3.整理学习的知识：存档/归类/总结/温习/分享

三、销售技能

1.决胜终端的五大核心秘诀

（1）产品——体验道具

（2）服务——超越预期

（3）促销——价格密码

（4）情绪——情感共鸣

（5）案例——客户见证

（6）品牌——定位诉求

2.营造良好沟通体验的六大技能

（1）没有提问就没有销售

（2）倾听不得忽视的细节

（3）沟通必须具备同理心

（4）争论会让你失去机会

（5）问一答三让客户满意



（6）懂得赞美会赢得客户

3.五大核心成交动力

（1）优惠——让客户占点便宜

（2）礼品——无礼不成交

（3）压力——客户下决心

（4）主动——让客户签字

（5）求助——示弱成交

4.应对四大客户异议：太贵了/再看看/考虑下/没有钱

第三单元  回流

对于高频商品，回流之重要不言而喻。对于耐用消费品，客户大

多不会第一次就下单，往往要货比三家或者思考一段时间再做决定，

然后回来产生购买行为。因此，客户的回流非常重要，决定了转化率

和转介绍率。一个客户会不会回来，主要受三方面影响，一是产品，

二是服务，三是价格。如果客户回流率很低，转介绍率很低，那一定

要好好思考，在产品、服务和价格策略上可能存在问题。

一、产品策略

1.产品组合：形象产品/利润产品/走量产品/狙击产品

2.爆款策略：学习电商/抓住痛点/匠心设计单页/实至名归

3.产品延伸：扩大赢利点/需求互补/量力而行

二、提升服务

1.服务的核心是客户价值：非业务价值塑造/学习经典案例

2.服务的三种境界：提供增值服务/满足客户非业务要求/感动客户



3.体验营销：体验即服务/极致体验/创新体验

三、价格策略

1.价格是心理战：价格与促销/满足客户的价格诉求

2.价格谈判策略：报价策略/让步策略/说服策略

3.价格铁三角：价格/数量/资源


