
终端店面销售礼仪及营销沟通技巧
主讲老师：唐黛琳

培训时间：2天（共 12学时） 

学习对象：终端店面销售人员及其他工作人员

课程目标

1.通过优质规范的行为礼仪培训，塑造学员的新形象，让学员了解礼仪的重要性，有效

提高服务意识，改善服务心态。

2.通过培训让学员掌握优质服务的技巧和重要的沟通技能，提升工作效率;为企业树立

更优质的形象，为企业的发展带来更全面的收益。

3.通过培训有利于帮助销售人员、促销人员获得现场销售应变的灵感与策略;学习并掌

握独特的销售促成技能和沟通策略;明确销售人员培训目的：“成交才是硬道理”。

课程大纲

第一部分：销售人员阳光心态塑造---礼由心生，态度决定一切

　　1、礼仪的最高境界是内心的淡定

　　如何保持一份阳光的心态

　　将礼仪成为自己内心的一份修养

　　2、如何培养良好的工作意识

　　我为什么而工作

　　我为谁而工作(“谁给我发工资”的启示)

　　我应该怎么做(职业能力：态度>技能)

　　打造阳光心态，树立危机意识(青蛙现象解析：生于忧患、死与安乐)

第二部分：终端店面销售人员形象塑造



　　一、仪容礼仪

　　面部修饰

　　发部修饰

　　化妆修饰

　　肢部修饰

二、仪表礼仪

　　服装(制服)的穿法和要求

　　对皮鞋的外观要求

　　女员工穿袜子的要求

　　工号牌正确佩戴

　　个人卫生要求等

第三部分：终端店面销售人员举止礼仪训练

　　一、站姿训练

　　二、坐姿训练

　　三、走姿训练

　　四、手势训练

　　1.常用手势

　　2.手势运用的注意

　　五、完美表情训练

1.微笑训练

2.目光训练

本篇培训方式：讲师讲授、案例分享、分组练习、小组讨论、情景模拟、讲师示范

第四部分：终端店面销售接待礼仪

　　一、接待中的礼仪



　　(一)接待礼仪的要求

　　(二)顾客进门

　　1.五声

2.三到

　(三)和顾客的交流

1.名片：索取、递交与接受

2.做介绍(介绍自己、介绍他人)

3.递接物品、奉茶续水

(四)和顾客的沟通

1.三A规则

2.说什么与怎么说

3.销售人员的七不问

4.倾听的作用

5.沟通的误区

6.洽谈座次的安排

(五)接待中的举止规范

1、常用手势

展示物品(资料)

递接物品(资料)

指示方位

如何做引导

2、握手、致意礼仪

3、上下楼梯、进出电梯、进出门

 (六)电话礼仪

1.电话形象与两个三原则

2.电话转接和非常规电话应对



3.注意你的手机礼仪

二、送客礼仪

1.结束会谈的时机

2.送客的方位

3.怎样道别

第五部分、终端店面营销沟通技巧

一、做好销售接待的关键

(一)接待顾客的氛围

(二) 增强销售效果的相关准备

二、销售接待礼仪

(一) 身体语言的作用

(二) 身体语言解读

(三)正确运用身体语言

三、与顾客营销沟通的技巧

(一)高效沟通的核心原理

(二) 沟通不良的原因分析

(三) 拉近客户沟通距离的五大技巧

(四)与客户高效沟通的六大法宝

1. 微笑是通行证——有效沟通的前提

2. “说话”的艺术——不同的表达，不同的效果

3. SPIN销售提问技巧——探索客户心理冰山，挖掘客户需求

4. 高效倾听技巧——了解客户核心想法和需求

5. 由衷赞美技巧——快速获得客户好感

6. 同理心沟通技巧——深入对方情镜，增加客户的认可度和信任感

 情景模拟：现场角色扮演对顾客进行赞美

五、产品呈现技巧



（一）影响产品呈现效果的因素分析

（二）产品推介的二大原则

（三）FABE 呈现技巧——把产品特点转化为客户利益

 情景模拟：现场角色扮演对顾客进行产品推荐

六、怎样和各种类型的顾客打交道

1.根据顾客的性格来区分

2.根据顾客的年龄来区分

3.根据顾客的文化程度来区分

4.根据顾客的消费习惯来区分

5.根据顾客的表现来区分

七、高效沟通谈判六大步骤

第六部分 ：客户异议处理与成交技巧

一、 异议产生的原因分析
二、 常见异议类型

(一) 需求异议

(二) 预算异议

(三) 价格异议

(四)时间异议

(五)服务异议

三、 异议处理的 LSCPA模型

(一) 细心聆听—听清异议事实

(二)分享感受---拉近心理距离

(三) 澄清异议----解除客户疑虑

(四)提出方案--具体解决问题

(五)要求行动—求得客户认同 

四、 如何识别客户的成交信号？

(一)客户肢体反应

(二)客户提问



五、 临门一脚 ，促成成交的七大方法

(一) 直接成交法

(二) 优惠成交法

(三) 小点成交法

(四) 假定成交法

(五) 保证成交法

(六) 选择成交法

(七) 骑虎难下法
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