
门店销售服务提升

课程背景：
个人形象是构筑企业公众形象的基石，销售人员在工作及顾客服务中，不仅反映出销售人员自身的

素质，而且直接反映出企对外的品牌形象。
随着经济社会高速发展，消费者对消费服务需求意识越来越高，销售礼仪是销售行业发展的必然要

求。销售礼仪是销售人员在销售活动中,用以维护企业和个人形象,并对交往对象表示尊重与友好的行为规
范。门店销售人员通过他们的服务意识、言行举止，根据相关岗位的职业要求及相关岗位的职业能力，
以良好的职业化素养及精神面貌，给顾客提供优质服务。进一步将文化精神理念与顾客服务、产品销售
落实到实际工作中；销售人员灵活应用销售的知识服务于顾客，可以完善 .提升企业的公众形象；销售礼
仪对提高企业的社会效益、品牌效应和经济效益，都有着极为重大的意义。

课程收益：
1. 建立工乐在工作与职业化心态，以积极的态度面对新的挑战；
2. 懂得用心服务的真谛，让服务与被服务都快乐，从而提升服务品质；
3. 塑造完美职业形象，规范的销售服务礼仪体现优质服务；
4. 掌握服务规范，提升主动服务销售技能；
5. 门店销售服务中创造不一样的顾客体验。

课程时间：3天，6小时/天
课程对象：门店顾客经理、销售人员、门店销售人员及相关人员
课程方式：用语言来丰富、用姿态来辅助、用演示来启迪、用案例来解析、用操作来巩固。
课程中将引用案例，实战与情景训练为一体，知识性与操作性并重，引导学员发现自身在工作中的诸多
盲点，快速激发潜能、提升整体人员素质。

课程大纲
第一单元：服务意识与服务心态修炼
一、优质服务与优质服务理念
游戏：蒙眼过关
1. 门店销售员的角色认知
2.优质客户服务从哪儿而来
思考：你所感受过最好的服务
   A. 客户感知四维度
   B. 客户感知 vs.客户期望
   C. 客户期望五层级--超越客户期望

D．满足客户服务的六觉
二、服务意识心态的培养
1. 以顾客为中心的态度
2. 阳光心态成就美好人生
3. 快乐工作的心态我做主
4. 让服务与被服务都快乐
总结：优质服务源自用心

第二单元：销售服务礼仪规范训练



1. 销售服务礼仪的基本理念
2. 我们是企业的金牌代言人
3. 举止规范体现优质的服务
一、门店服务礼仪行为规范
1. 门店服务标准致意礼节
2. 门店服务标准服务站姿
3. 门店服务指引标准手势
4. 门店服务行为规范应用
二、服务形象仪容仪表规范
1. 销售人员是企业的“金字招牌”
2. 塑造销售人员诚信的职业形象
3. 销售人员门店服务的着装规范
4. 销售人员门店服务的职业妆容

第三单元：销售服务礼仪和销售技能提升
一、营业前的准备
1. 门店销售服务的理念
2.让自己看上去就是一个好产品
3.如何做好销售环境的管理
4.迎客之前我们需要做什么工作

二、门店销售服务步骤和销售技巧
1. 热情迎客：给客户宾至如归的感觉

A. 规范迎客的服务用语
B. 销售服务称呼的规范
C. 亲切宾至如归的问候
D. 感觉真诚的致意礼节
E. 记忆犹新的自我介绍

2. 巧妙探寻顾客的需求
A. 实战演练如何观察顾客 
B. 服务沟通三要素：倾听：

 听内容、听情绪、听感受
 聆听原则：重复、同频、回应、记录

C. 服务沟通三要素：询问：
 开方式问题：获得更多信息
 封闭式问题：把控谈话主动权

D. 了解客户需求销售话术
 顾问式销售技巧（SPIN）引导
 开放式和封闭式问句应用技巧

3. 塑造产品价值：服务沟通三要素：说
A. 五星服务金钥匙：

 软垫式言辞：不好意思、打扰了、非常感谢。。。
 六大礼貌用语：您、请、对不起、没关系、谢谢、再见
 舒心接待：微笑、问候、问询

B. 赞美法
 赞美人的十把飞刀



 最受人欢迎的赞美项目
C. 塑造物超所值的销售话术：

 突出好处的 FABE 法则（理性对接）
 阐述独特卖点USP技巧（理性对接）
 贴合心理的戏剧化介绍（感性对接）
 找到顾客的“心动按钮”，不停触动

4.排除客户异议
A. 沟通禁忌：不反驳、不对抗、不冷处理
B. 处理客户异议的技巧：

 经常出现的异议提前排除：预先设框；
 已经提出的异议见招拆招：顺转推法
 不知道答案的异议：太极法

6. 快速成交的销售语言：客户不会主动成交，销售要不停推动成交
20 种推动快速成交的销售语言

7. 收银台服务规范用语
8. 送别顾客：末尾效应，送别是下一次成交的开始

A. 礼貌用语
B. 迎三送七

三、电话沟通的礼仪与技巧
1．电话礼仪

A. 接听电话技巧
B. 打电话的正确方式：5W1H

C. 开场和结束语
D. 语音语调
E. 微笑

2．手机礼仪：短信、通话、微信、彩铃

第四单元：突发事件投诉处理技巧
一、及时应对突发事件
1. 突发事件的类型
2. 如何处理突发事件
二、有效处理顾客投诉
1.客户投诉的价值
2.投诉的客户最需要什么？
3.站在客户的角度
4.处理客户投诉黄金法则：先处理心情、再处理事情
5.处理投诉的十大禁言
6.投诉处理六步法  
   A. 倾听：发挥同理心积极倾听
   B. 安抚：安抚客户情绪，感谢和道歉

 C. 搜集：技巧性提问，搜集相关信息
 D. 解决：提出解决方案，征求客户意见
E. 跟踪：过程跟踪，做事后的满意度调查
F. 检讨：检讨作业流程，避免重蹈覆辙



总结练习——模拟演练：
小组 PK，角色扮演，演练拍摄，打分点评

结论：
   门店礼仪不仅展示个人素质，表现先进企业文化，还体现门店服务的较高境界。礼仪是销售的“润滑剂”，
不仅能有效避免人际冲突，减少人与人之间摩擦，并且使销售变得轻松愉快，是取胜的法宝 。


