
《金 牌 店 长》

            ——门店店长的实战管理与沟通技巧

【授课时间】

2 天（每天 6 小时）

【授课对象】

门店经理、、店长、储备干部

主讲：曹恒山（曹大嘴）

授课 12 年 资深实战派销售培训专家

全国百强老师

十大销售培训师

中国高级注册培训师

国家二级心理咨询师

美国 NGH 催眠师

全国优秀青年经管作家

江南大学商学院企业家辅导员

无锡作家协会会员

【老师主要著作】

《林妹妹升职记》、《享受拒绝》、《谁懂客户谁拿订单》、《销售这样说才

对》、《我适合做销售吗》等等。

【选择曹老师的四大理由】

1、经验丰富
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曹老师有着长达 13 年的讲课经验，曾为 400 多家企业授课、其中 31 家企业

担任常年咨询顾问辅导老师。

2、风趣幽默

曹老师主张“快乐学习”，课堂没有填鸭，只有是欢乐、活泼、游戏、故事、讨

论及情景演练，使学员在轻松幽默的氛围中学习，让学习过程快乐而有趣。

3、实战接地气

曹老师是一线销售出身，又担任多家企业管理顾问和团队教练，因此手里的案

例丰富，课程内容大多都是学习后马上就能运用到工作中去的“干货”，而且课

堂中曹老师会安排很多模拟练习。

4、学员评分高

由于曹老师课程“干货”接地气又风趣幽默，所以课程满意度非常高，学员平均

打分在 97%以上。

【上课守则】 

每个人都是主角

放下一切，尽情参与

只有你要，你才会得到

影响别人学习就等于犯罪

给别人掌声就是给自己掌声

【课程目录】

第一章、团队建设与激励

第二章、态度决定一切

第三章、门店服务礼仪
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第四章、沟通技巧（销售与管理核心技巧）

第五章、电话邀约技巧

第六章、门店接待与成交五步法

第七章、门店管理技能

【课程大纲】 

暖身破冰：手语操——高奏凯歌

故事：打乒乓  成功=正确的方法+反复的练习

学习的终极目标是什么？

第一章、团队建设与激励

互动暖身游戏

一、分组：

1、选出组长

2、队名、队呼、队歌、团旗

3、团队风采展示 PK

二、团队 PK 小游戏

游戏：总裁风暴——体验领导的艰辛与感恩心态

第二章、态度决定一切

态度改变，习惯跟着改变；

习惯改变，性格跟着改变；

性格改变，人生跟着改变。

所以说：态度决定一切

故事：从一个结巴到演讲大咖的故事

3



一、改变自己

如果你仍然用过去的方法做事将得到跟过去一样的结果。——曹恒山

智力游戏：举手举脚

讨论 寓言故事 “移山大法”

销售精英要从改变自己的错误开始

改变：错误的心态+错误的方法

哲理故事：沙子与珍珠

要有敢于认错的态度

早知道=晚了 我以为=黄了 早知道+我以为=完了

二、永不抱怨

团队游戏 PK：齐眉棍

课堂讨论：从游戏中感悟到了什么？

影响团队

硅谷禁书之精髓——“吸引力”法则

向日葵法则

智慧故事：三个老鼠偷油

分享？找理由、找借口的“好习惯”

提倡：紫手环运动

带上紫手环，告别找借口。

提升耐挫力AQ（逆境商）

故事：拳击教练
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没有逆境商，就没有智商和情商的用武之地，因为你连客户的面都见不到！

《享受拒绝》

你要感谢拒绝，因为正是拒绝帮你赶走了竞争对手。——曹恒山

机会都是产生在抱怨的地方。——马云

三、阳光心态

向日葵法则

吸引力法则

在工作中如何获得阳光心态？

AQ 耐挫力 逆境商

《享受拒绝》

四、坚持不懈，勇攀高峰

荷花池开花的试题

销售精英=坚持+努力+技巧+运气

越努力越幸运。

成功之路就好比踩脚踏车，不是继续前进，就是摔倒在地。——乔·吉拉德

享受拒绝

第三章、门店服务礼仪

1、微笑礼仪

微笑是沟通中强有力的武器

微笑也是服务礼仪的关键

三个步骤训练亲和力极大值的微笑

不会微笑是因为脸上的笑肌不发达
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“筷子微笑练习法”

2、站姿

练习：标准站姿

3、坐姿

4、导购话术

第四章、金牌店长的高级沟通策略（七种武器）

1、有效发问技巧——破冰与获取客户需求

1)选择式提问技巧——选择式开场、选择式邀约、选择式成交

电话邀约技巧——选择式缔结

2)反问技巧

案例：连锁店 故事：拂晓就撤退

反问的好处

反问的基本话术

A/B互助小组演练 反问

3）给答案技巧

向 FBI 学沟通

如何获取客户的预算

4）以问收尾技巧

课堂模拟练习 角色扮演

经典案例分享：卖李子

经典案例分享：卖李子

讨论：从案例中看到了什么？
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2、赞美技巧——让客户飘飘然

PMP法则

互动：现场找出同学的赞美点

3、聆听技巧——成为客户的私人心理咨询师

成为良好倾听者的 8项秘诀

三秒钟法则

4、仿效技巧——瞬间产生好感，拉近距离

NLP之精华——仿效

人以群分，物以类聚

5、共情技巧——销售心理学

共情的概念

共情的目的——拉近客户距离，达到破冰的效果

共情的话术练习

6、肢体语言

肢体语言的种类及应用

帮助成交的肢体语言

游戏：跳大绳

互动练习：无实物练习

读心术——从客户的肢体语言中读出客户的心理

第五章、门店客流导入

一、电话邀约

1、要为电话邀约准备什么？
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机会永远留给有准备的人

2、邀约话术设计

设定理由+选择式缔结

理由的设计——思考：客户为什么要见我？

用时间缔结、用地点缔结、用目的缔结

成功案例分析

课堂模拟练习 A/B 角色扮演

3、邀约成功后的工作

案例：小王成功邀约李阿姨参加活动

4、如何解决客户“忙”的借口

4、邀约失败后

拜访客户前要打的电话

5、课堂练习：实战邀约你的客户

分组角色扮演 A/B 角色互演  课堂分享与点评

6、微营销技巧

发布朋友圈的时机

如何通过微信做客户导入

如何用微信产生客户黏性

第六章、门店成交技巧

第一步、搭讪破冰

1、开场技巧

开场话术
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2、搭讪技巧

3、破冰技巧

破冰——打破顾客身上的“坚冰”

如何巧妙破冰？

课堂练习

A/B 角色扮演 

选一个陌生顾客进店的场景模拟接待开场。

A扮演顾客，B扮演店员

二、老客户转介绍

转介绍技巧

客户在哪里？——老客户身边

转介绍的流程

转介绍话术

新客户现场转介绍

老客户回访转介绍

没成交客户转介绍

三、微营销技巧

如何增加微信好友

发朋友圈的技巧和时机

如何使用公众号 

服务号与订阅号的区别

四、发宣传单
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宣传单的制作

发宣传单的时机和地域

发宣传单的话术

五、营销策划与宣传

营销口号的设定

产品定位与服务定位

如何选择广告平台

第二步、挖掘需求

销售成功的四大要素：需求、购买力、拍板人、信任

1、获取第一需求

2、通过反问挖出需求背后的动机

课堂练习

A/B 角色扮演练习

B扮演客户，A扮演导购

选 2 个需求进行反问，挖出需求背后的原因 

第三步、产品说明

前提：详细了解了客户的需求和病情

1、三果说明法

2、价值说明法

特点+结果=价值

3、比较说明法

4、讲故事技巧
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5、互动技巧

6、报价技巧

三明治报价法

课堂练习：A/B报价练习

第四步、解除抗拒

如何应对客户抗拒？

如何应对讨价还价

客户的任何抗拒都等于在问我们一个问题。

1、重新框视法——把客户的抗拒进行转换

2、抗拒解决的终极武器——平行架构法

课堂分组练习 分享与点评

第五步、缔结成交

成交的关键不在于成交本身，而在于能否抓住成交时机。

1、杀单技巧

又称为“逼单法”

逼单的目的——逼出抗拒

轮杀技巧

一杀、二杀、三杀……

团队协作成交成功率是单兵作战成功率的 2.5倍！

课堂练习：轮杀练习

2、  “将军”成交法

解决客户的反悔
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3、短缺策略

短缺策略的三个步骤

课堂角色扮演

4、从众策略

牧群理论

从众策略的实施步骤

5、连带销售

故事：世界上最伟大的营业员

蚕食法

案例：会谈判的女儿

6、分解报价法

7、比较策略

卖饼干的故事

8、假设成交法

9、“起死回生法”或“门把销售法”

第七章、门店管理技能

一、表扬的能力

赏识管理

如何赏？

一分钟表扬

ABC法则

如何识？
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士为知己者死，如何识别各种材质的员工，并应岗适用

二、批评的能力

批评也是一门艺术

一分钟批评技巧

三、目标激励

店长不仅激发自己，更重要的是激发团队

羚羊带领一群狮子VS狮子带领一群羚羊 谁胜？

1、为团队成员设定人生目标

制作“梦想板”

2、设定工作目标

3、目标分解

4、目标达成工具：

1）切香肠法

2）大数法则

3）日清表

四、开会的能力

开晨会的重要性

为什么要站着开晨会

开晨会的流程

课堂练习

如何开周会

如何开“复盘”会议
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联想集团的成功，一半依赖于“复盘”

五、树立威信

威权≠威信

公司给的权力不等于威信，威信是自己创造的

如何获得威信

六、教练式管理

每一位店长都要成为优秀的“教练”

1、教练式提问

教练式领导核心技巧：发问

发问的目的是：启发被教练者找到解决问题的方法。

2、暗示技巧（催眠）

故事：心理学教授的一张神秘名单

3、启发

教练式管理与普通管理最大的区别在于——

普通管理者会告诉下属如何做，而教练式领导启发下属自己找到解决方案。

七、招聘与面试导购员

如何设计招聘启事

现场招聘的技巧

发布招聘广告

挖脚技巧

面试技巧

性格测试表
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面试看什么？问什么？

面试问题导入

新员工培训

课程结束，曹老师将预留 15 分钟的课堂提问。

备注：

1、上课将会分组，每一组都会计分，包括 PK 游戏、上课回答问题、积极

互动都会加分，上课不守纪律、玩手机、迟到等都会减分，最后将奖励

优胜团队。

2、如果是两天以上的课程，将结合互动拓展室内游戏，分组进行 PK，并从

游戏中收获道理，不仅激发团队激情，还提升课堂效果。

3、如果是浓缩为一天，主讲沟通和门店管理两章。

4、上课将结合授课和互动演练角色扮演，让学员在课堂上就能掌握一些基

本的销售技巧，今天上课，明天就能使用到成交中去。

5、还有其他“催眠式销售、销售性格力、时间管理、销售团队的管理、如何

招聘销售人才”等课程可以选择。
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