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内容概要

　　《金牌店长金牌店员》(最实用的培训读本)以金牌店长、金牌店员两部分的内容为线索与讨论基
点，以现行的销售一线工作最前沿、最有效的工作技巧为主体，全面叙述了成为金牌店长、金牌店员
所需要的素质、技巧、方法等内容。
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书籍目录

上篇　金牌店长
　第一章　金牌素质
　　店长是一个店的中流砥柱
　　做金牌管理者的三个必备条件
　　做金牌经营者必备的10个基础
　　金牌店长必备素质——热情、积极
　　金牌店长必备素质——诚信
　　金牌店长必备素质——行业专家
　　金牌店长必备素质——坚强的意志
　　金牌店长必备素质——非凡的领导魅力
　第二章　金牌经营
　　经营金牌店铺
　　店铺的类型
　　青青店铺和秀秀店铺
　　经营接触型店铺
　　经营缩入型店铺
　　经营缩入一回游型店铺
　　经营接触一缩入一回游型店铺
　　掌握“进出方便”的原则
　　对店铺进行规划
　　利用灯光与色彩
　　仓库管理
　第四章　金牌陈列
　　店铺陈列
　　商品陈列的目的和原则
　　最有效的商品陈列技巧
　　商品陈列的主要类型
　　商品陈列的方法
　　商品陈列的艺术趋向
　第五章　金牌激励
　　激发店员的工作热情
　　激发店员工作热情的技巧
　　让店员感到有工作动力
　　对店员的批评
　　团队的力量
　　同事间相处的原则与化解矛盾的方法
　第六章　金牌领导
　　管理店员
　　店长的五项责任
　　创建一支团结的队伍
　　解决和店员的矛盾
　　解决店员之间的矛盾
　　有效地领导店员
　　辞退店员
　第七章　金牌培训
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　　教导店员
　　在工作中培训最有效
　　以个人素质增长为要点
　　利用好每天的晨会
　　具体指导与团队指导相结合
　　帮助店员自我学习
　　指导店员掌握训练项目内容
　　提高店员的培训兴趣
　　活用培训、训练的时机
　　培训、训练成功的关键
　第八章　金牌营销
　　进行市场调研
　　做到知己知彼
　　对市场做出预测
　　竞争策略方法
　　研究店铺形象
　　从顾客角度检讨自己
　第九章　金牌应变
　　处理异常情况
　　店铺的安全管理
　　特殊情况的应变措施
　　防止食物中毒
　　一般性意外事故处理
　　临时停电停水的处理
　　防爆措施
下篇　金牌店员
　第十章　金牌业绩
　　优秀店员必备的素质
　　金牌店员的12重身份
　　金牌店员需要热情
　　金牌店员需要自信
　　金牌店员要有不断进步的观念
　　金牌店员要有敬业的精神
　　金牌店员的客观标准
　第十一章　金牌礼仪
　　塑造最受顾客欢迎的仪表
　　保持清洁、有活力的仪容
　　掌握待客的基本用语
　　学会清爽、干脆的基本姿势
　　养成正确的行礼方式
　第十二章　金牌洞察
　　了解不同顾客
　　顾客的性格与类型
　　考察不同类型的顾客
　　准确判断顾客的需求
　　不同顾客的购买心理
　　社会环境与消费心理
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　　顾客的购买过程
　　对顾客心存感激之情
　第十三章　金牌接待
　　妥善地接待顾客
　　在第一时间接待顾客
　　与顾客搭建沟通桥梁
　　保持畅通的联系
　　找出适合顾客的货品
　　向顾客提供其他选择
　　向顾客提供充足的资料
　　接待特殊顾客
　　兼顾来店与来电顾客
　　向顾客做出承诺，遵守承诺
　第十四章　金牌介绍
　　让顾客喜欢商品
　　对商品了如指掌
　　认明产品特性
　　示范产品的艺术
　　顾客最关心的是商品的作用
　　在商品和顾客间建立联系
　　让顾客称心如意的方法
　第十五章　金牌促销
　　掌握促销的技巧
　　让顾客购买欲望大增的艺术
　　利用好现行的促销活动
　　机动灵活的促销手法
　　利用电话促销的技巧
　　利用赠送礼券
　　利用促销增加回头客
　第十六章　金牌成交
　　顺利地完成交易
　　留意顾客一举一动中的购买信息
　　请求成交的话语
　　促进顾客购买的技巧
　　将收银工作做到熟练
　　做好相关记录
　　将商品包装好
　　附加一些增值服务
　第十七章　金牌回馈
　　处理顾客异议
　　顾客意见的种类
　　积极与顾客达成共识
　　保持镇定，从容应对
　　使顾客说“是”
　第十八章　金牌维护
　　与顾客成为朋友
　　妥善处理退货
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　　维护好产品所附带的承诺
　　得体地处理顾客投诉
　　保持与顾客的联系
　　将顾客资料整理在案
　　成为顾客的朋友
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章节摘录

　　诚实，既可以取信于自己的老板，也可以取信于顾客。
日本山一证券公　　司曾经是个很有名的金融企业。
它的创始者小池原来是个穷苦的推销员。
当　　年，20岁的小池刚刚从事一家机器制造公司的推销工作。
有一段时间，他比　　较顺利，在半月之内，就跟13家客户订了合同，并收了定金。
一天，他偶然　　发现其他公司同样的机器价格比他定的便宜得多。
他感到心里不踏实，就带　　了合同和定金，挨家挨户地找客户去说明情况，表明可以废除合同，退
还定　　金。
客户看到小池这样诚实，非常感动，没有一家废约，反而在以后有什么　　生意都愿意找他进货。
其他老板听说此事，觉得这个青年可靠，也纷纷要跟　　他做生意。
由此，他很快富起来，组建了证券公司。
后来，他深有感触地跟　　同人说：　“做生意成功的第一要诀是诚实。
诚实像是树木的根，如果没有　　根，树木就别想有生命了。
”　　孔子说过：“人而无信，不知其可也。
”同样，经商办企业，假如没有　　信用，就不能站稳脚跟并有所发展。
美国旧金山华商总会名誉会长王泰生，　　在当地华人中是个首屈一指的大富豪。
这位大富豪少年时因家庭贫困，只读　　了3年书就辍了学，15岁就去学佛像雕刻。
在师傅那里，除了学到精湛技艺　　之外，还学到佛家的守信精神。
从此，无论对什么顾客，无论多么困难的工　　作，他都说一不二，因此，即使在日本人侵、百业凋
敝的时期，他还像往常　　那样生意兴隆。
后来，他举家移居美国旧金山，除了雕刻，兼开珠宝公司和　　中菜馆。
他的公司出售的金银珠宝，从无水货。
他的中餐馆出售的饭菜，也　　从不以次充好，以假乱真。
因而，信誉卓著，财源如潮。
晚年时，他回忆自　　己的成功经验时说：　“我没有什么秘诀，靠的是一个‘信’字。
”　　P8
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编辑推荐

　　如果你是店长，在制定配额、耳提面命、不断激励等种种措施不显成效之后，你已经感到厌倦了
吗?如果你是店员，你想在销售上取得事半功倍的效果吗?如果是这样，《金牌店长金牌店员》（最实
用的培训读本）就是你最最需要的书!
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