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前言

“终端为王”、“得终端者得天下”的理念被越来越多的美容化妆品企业认同，为了抢占“好位置”
，为了“拼面积、拼装修”，美容化妆品企业对终端的投入越来越大，负担也越来越重。
但高投入未必带来高回报，很多终端一个月下来往往是给商铺业主白白打工，甚至还要倒贴。
为什么有了好产品、有了好位置、有了好装修，销售业绩却不尽人意呢？
因为美容化妆品企业的制造技术、包装设计、店面形象、装修陈列等都很容易被竞争对手模仿，销售
服务是产生差异的主要手段，而销售策略与形式也是很容易被模仿；只有销售服务中人的因素——代
表公司形象和服务意识的店面人员所表现出来的思想、行动和意识才是不可模仿的！
因此，店面人员才是提升终端卖场业绩最重要的因素，他们是为美容化妆品企业实现“从商品到货币
最惊险的一跳”的一线战士。
是真正接触市场终端脉搏的、每天接触顾客的人，他们的态度与能力直接决定着企业的销售成败。
但数量庞大的店面人员一般受教育程度较低，综合素质相对较差，他们工作的重要性与自身技能水平
较低成为一对矛盾体。
很多美容化妆品企业忽视了对店面人员的培训，未经培训的店面人员就像没有经过训练的士兵匆匆提
枪上阵一样，结果可想而知，好业绩也就无从谈起。
因此，未经培训的店面人员是美容化妆品企业最大的成本和利润流失的黑洞。
美容化妆品企业要弥补这个黑洞，找到有效提升销售业绩的解决之道，就是要找到一种简单有效、易
于执行且成本较低的培训方式。
据统计，许多有着多年工作经验的美容化妆品店面人员竟然没有接受过一次专业系统的培训，他们就
像黑夜中苦苦摸索的前行者，销售服务全凭惯性和运气，甚至很多人天天都在犯最基础的错误，他们
在终端卖场无所事事或者用不正确的方式与顾客沟通，每天重复着错误的销售心态、错误的语言和错
误的销售技巧，他们自己及其管理者却浑然不觉。
其实销售是一门语言、思维、行为高度结合的技术，销售是有技巧的，而且是可以规范的。
但美容化妆品店面人员数量庞大，且工作繁忙，企业要对其进行培训并不是一件容易的事情。
一直以来我们都在研究，如何才能让美容化妆品企业省钱、省事、省心地对店面人员进行培训？
如何才能让没有机会参加培训的店面人员可以利用闲暇随时随地进行自助性学习？
通过企业培训部门与学员的强烈建议，以及多年的实践与总结，我们从实战中提炼出一套行之有效的
、可以让店面人员进行自学、反复对照练>——j的简易教程，并编写成本书，力争做到“授人以鱼”(
话术范例)与“授人以渔”(方法技巧)相结合，让美容化妆品店面人员易学、易懂、易用，受到了企业
、经销商与店面人员的广泛欢迎与一致好评。
本书首先对美容化妆品店面人员接待顾客的流程进行了规范，划分为迎宾开场、挖掘消费需求、销售
陈述、引导体验、应对销售拒绝、处理销售异议、促成销售、售后服务等八大步骤；然后对各个步骤
中店面人员每天都会遇到却又难以应对的问题进行收集、分析和研究，总结出美容化妆品导购工作中
经常碰到却又难以应对的、极具代表性的88个销售实战情景，每个销售情景均以客户需求为出发点，
以导购的沟通技能为线索，按“常见应对”、“引导策略”、“话术范例”、“方法技巧”和“举一
反三”等结构逐一讲述，为美容化妆品店面人员提供正确的回答策略和语言模板，并总结出可供应用
的方法和技巧，最后还要让美容化妆品店面人员举一反三，真正掌握正确的销售语言与销售技巧，从
而快速、持续地提升业绩。
另外，为了使销售话术更具有针对性与实效性，我们的专家团队还可以为具体的美容化妆品企业专门
量身定做“终端销售实战情景训练营”与“连锁标准化管理解决方案”。
即根据企业的具体情况与实际问题，对企业的终端卖场及店面人员进行调研，总结出极具代表性的销
售实战情景和具体销售问题，制订完全符合企业终端卖场实际需要、具有企业特色的销售策略和销售
话术，并为企业通过培训的方式导入实施。
 美容化妆品企业年度内训及“终端销售实战情景训练营”、“连锁标准化管理解决方案”定制请联系
：f6868@126.com。
 中国经济标杆培训丛书主编：肖晓春
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内容概要

本书作为鞋包皮具企业内训与经销商大会王牌课程“鞋包皮具销售实战情景训练”的完整教材，针对
鞋包皮具销售中每天都会遇到却又难以应对的问题，提供系统解决方案。
完全量身定做，极具操作性，是鞋包皮具导购、店长及销售主管、经理、加盟商必备的实战宝典，更
是馈赠员工和经销商的最佳礼物。
    全书每节分为六大部分，其中“销售情景”让人明白是什么；“常见应对”诊断分析为什么；“引
导策略”教人应该怎么办；“话术范例”授人以鱼；“方法技巧”授人以渔；“举一反三”教人在不
同的情况下如何灵活运用。
读者每天只需花上几分钟，学会三五句销售妙语，每天多卖三五件鞋包皮具，3天内成为销售高手，
妙语连珠、业绩飙升！
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章节摘录

1.今天不买，过两天就没了。
（没有明显的事实依据，顾客可能会认为这是导购的谎话）2.您要是今天买可以给您打八折。
（这会让顾客认为自己好像是贪图便宜才买的）3.那好，那就等您把男朋友带来再说吧！
（消极，这等于给顾客一个离开的最好的台阶）引导策略鞋包不像房子、车子等属于大件商品，一般
的零售价都是几百元左右，顾客一般都具有独立的决策权。
之所以提出“还是应该让他自己来看看再买”，一般都是因为顾客对商品的质量或者价格等还不够满
意从而拒绝当场购买，但也不能排除顾客确实是想让自己的朋友看过之后再买的可能性。
因此，导购首先必须弄清楚顾客是出于何种想法才这样说的。
只有在弄清了顾客的真实心理活动后，导购才能做出有针对性的介绍，并让顾客接受自己的推荐。
总之，导购只有“对症下药”才能做出最有效的销售。
话术范例话术范例一导购：“小姐，我可以看出您非常爱您的男朋友。
那么既然您刚刚已经说了这双鞋无论是款式还是颜色都非常适合您的的男朋友那么为什么还要等到您
男朋友来了再做决定呢？
我很想知道，究竟是什么原因导致您难以立即做出决定呢？
”（直接询问顾客原因）。
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后记

本书能够顺利出版，经过了很多人的艰辛努力，得到了众多良师益友的鼎力支持和帮助。
首先，本书在策划及出版过程中，得到了中国经济出版社领导和中国营销学会丁一会长及整个编委会
成员的大力支持，特别是中国经济出版社本套丛书责任编辑徐子毅老师和叶亲忠老师的辛勤劳动与多
方协调，谨向他们表示最真挚的感谢！
同时还要感谢参与本书资料搜集和部分编写工作的团队好友，具体名单如下：叶素贞、肖建芳、李巧
仪、林川、孙桂生、林丽珊、何丽秋、杨展亮、张建华、郎春敏、刘少芝、廖伟、丛珊、林丽梅、吴
顺炎、范利新、龚震波、林泽芬、刘红梅、林钻友、王颂舒、邓小华、叶艺明、肖艳芳、李姗姗。
感谢所有帮助和关注这套丛书和本书的朋友们、同行们！
由于时间较紧，加之能力有限，笔者尽管付出了很大的努力，但不足之处在所难免，敬请广大读者批
评指正。
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编辑推荐

　　销售实战情景训练，3天成长为鞋包皮具销售高手。
妙语连珠，天下没有难卖的鞋包皮具。
　　本书首先对鞋包皮具店面人员接待顾客的流程进行了规范，划分为接近顾客、挖掘需求、试穿试
用体验、应对拒绝、处理异议、缔结成交、退换货服务及处理顾客怨诉等八个步骤，然后对各个步骤
中店面人员每天都会遇到却又难以应对的问题进行收集、分析和研究，总结出鞋包皮具销售人员日常
工作中碰到却又难以应对的、极具代表性的101个销售实战情景，每个销售情景均以客户需求为出发点
，以鞋包皮具销售人员的沟通技能为线索，按“常见应对”、“引导策略”、“话术范例”、“方法
技巧”和“举一反三”等结构逐一讲述，为鞋包皮具店面人员提供正确的回答策略和语言模板，并总
结出可供应用的方法和技巧。
最后还要让店面人员举一反三，真正掌握正确的销售语言与销售技巧，从而快速、持续地提升门店业
绩。
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