宏庭刺绣墙布终端导购员培训资料

宏庭艺家致力于将中国文化国粹刺绣文化，以新颖不失古韵，兼容西洋的时尚的风格，附着于刺绣墙布做为一种艺术表达形式，传播给广大受众，让寻常百姓家庭走进艺术殿堂。宏庭刺绣墙布精选上等原料，采用环保、耐用的无缝壁布基布，提供给顾客尽善尽美的选择，产品充满着雕塑感的立体纹路与生动的图案造型。宏庭刺绣墙布，传承了华夏刺绣工艺的精髓，结合欧罗巴时尚风范，创造出了墙面的极致奢华艺术，墙面装饰材料里高档顶级的产品。
微信订阅号：htyj369


一、消费者是谁

· 消费者是商业经营环节中最重要的人
· 消费者是你自己和公司所有员工薪水的来源
· 消费者售点各种经营活动的血液
· 消费者是售点的最重要的组成部分
· 消费者是为买产品而来，不会无事登门
· 消费者不是有求于我们，而是我们有求于消费者
· 消费者会给我们带来利益，而我们却不会给消费者带来直接利益
· 消费者不是我们与之争论或与之斗智的人
· 消费者是我们应当给予最高礼遇的人

· 导购员的工作职责就是：
尽可能满足消费者的需要！ 

· 每一位消费者都是我的好朋友，我应乐意为他（她）帮忙，帮助他（她）他们在购买产品时作出最佳选择是我应尽的责任。
· 我不能欺骗好朋友，也不能冷落好朋友，更不能强迫他（她）购买产品


二、消费者类型（不同性格）

· 随意型：一般缺乏经验，不知所措，乐意听取终端导购人员建议，希望从中能得到帮助，对产品不会过多的挑剔。
· 理智型：了解产品的各种信息，较喜欢独立思考，不喜欢他人介入；善于比较，经常不动声色；购买过程较长。
· 冲动型：易受外部影响；凭直觉和外观印象选购，因终端导购人员的热情会迅速作出购买决定；喜欢新产品。

· 情感型：受个人的情绪支配，无明确目标，即使在亲朋推荐下，也会同样情绪化，想象力较丰富，情绪易波动。
· 疑虑型：性格内向，行动迟缓，观察细微；缺乏自信，疑虑重重，对导购员缺乏信任；反复询问、比较，犹豫不定，易反悔。
· 专家型：自我意识很强，自认为观念是绝对正确的；认为终端导购人员与消费者是对立的关系。要注意运用我们专业的产品知识与坚定的自信去感染消费者。不要忽视消费者的同伴，有些消费者把同伴提供的意见当作真理。


三、购买动机

· 求实购买：侧重要求实在、实惠
· 求廉购买：注重价格，低廉实用
· 求便购买：便利、便捷
· 求安购买：安全、健康、舒适
· 求优购买：追求品牌、品质和售后服务，对款式和价格不太注重

· 求美购买：注重款式、装饰效果或家居的美感以及实际使用价值。多为新组合家庭和艺术人士。
· 求名购买：追求名牌显示身份和地位并得到心理上的满足。有经济实力和一定的社会地位，是国内外名牌的主要购买者。
· 求新购买：看重新颖和流行性。注重功能、款式和颜色的新意，价格敏感性弱。
· 攀比购买：常常受其他购买者的影响，挑选较贵的产品



四、消费者的购买心理过程


· 比较：眼前浮现同类商品，与之作比较；包括品牌、款式外观、功能、价格、品质、售后服务等。
· 信任：征求终端导购人员的意见，得到满意的回答后，会对产品产生信任。受以下三方面的影响：终端导购人员、商店（经营场所）、商品（制造商）。
· 行动：成交的关键在于能不能巧妙地抓住消费者的购买时机。如果失去了这个好机会，就可能使原本有希望成交的商品仍滞留于店内。所以，此阶段要注意把握消费者的购买时机。
· 满足：一种是消费者买到了称心的商品后所产生的满足感；一种是对终端导购人员亲切服务的认可所表现出的满足感。

1 5S原则 

（1）微笑（Smile）
      以笑容和微笑表现我们开朗、健康、体贴和感谢的心情。
（2）迅速（Swift）
      以迅速的动作表现活力（不让消费者等待是重要原则）。
（3）灵巧（Skillful）
      灵活、巧妙的工作态度和敏捷、优美的接待来获得信赖。
（4）诚恳（Sincere）
     真诚是终端导购人员的基本心态与为人处事的基本原则。
（5）研究（Study）
     要时刻学习和熟练掌握我们所销售的产品知识；研究消费者心理和如何接待与应对消费者的技术。

2 接近消费者

a.接近的时机
长时间凝视某一商品时，表示他对此商品发生了极大的兴趣。
反复触摸商品或仔细看相关的宣传资料，表示他有深入了解的愿望。
注视产品一段时间后，突然把头抬起，面向终端导购人员方向张望时；或在浏览过程中突然停下脚步，四处张望时，表示他需要咨询。
消费者一走进专卖展区，就开始浏览某一商品，表示他已有决心购买心目中的意向商品（品牌、机型或功能），只是等待最后的确认。


“您好，欢迎光临我们的产品专柜。”
“感谢您的光临，希望您能选购我们的产品。”
“请随便参观，如果有什么问题，我十分乐意为您解答。”


b.接近的方法
消费者无具体目标，仅是逛商场：
    “您好，请问需要帮忙吗？”
当消费者在浏览某一商品不愿被别人打扰时：
    “您好，请随便看一下，有什么需要帮忙的，请随时吩咐。
如果您正在帮助其他人：
    “很抱歉，请稍等一下，我这就为您做介绍。”（同时我们可以略微提高一些音量，以提高在场其他消费者的兴趣。）
对曾经光顾或见过面的消费者接近法：
    “您好。您面前的这款宏庭刺绣墙布是旌奥公司推出的最新产品HTC-DF3，若您有兴趣的话，我可以介绍一下。”


c.了解消费者的需求
向消费者说明（解释）他所关心的各项问题。
主动询问消费者希望购买什么样的产品，想把产品摆放在什么样的房间，为消费者推荐合适的产品。获得消费者充分信任，促使交易快速成功。

d.确认消费者需求的三个步骤
询问消费者的需求——引导消费者；
深入提问——重复消费者需求；
确认了解到的情况是否正确。 


提问题：引导消费者充分表达他们自身的需求。
   【例1】“您买无缝墙布是公司用还是家庭用？”
   【例2】“您想选购提花墙布呢还是刺绣墙布呢？”
注意听：千万不要自以为知道消费者想要什么，我们必须仔细听他们所讲的每一句话，而且要通过消费者的谈话判断他们最关心的问题。
观察购买信号：仔细观察消费者的表情，洞察他们心中的想法，找到消费者购买意愿产生的线索。




3 展示商品阶段

①顾问式积极推介
消费者对某产品产生购买欲望后，并不可能立即决定购买。这时，我们要为消费者做产品说明。
· 使用要求： 【例如】“我只是普通家装产，档次看去也不错，价格便宜，个性化点。”——注重产品的质量、价格
· 功能需求：消费者比较注重产品的某一特性。 【例如】“有没有中国节的宏庭刺绣墙布”——注重产品的质量、功能和服务。
· 自豪感和声望要求：【例如】“办公场墙布贴上宏庭HTC513刺绣墙布可以显示气派。”——注重产品的品牌、功能、质量、外观。


②推介产品的方法（FAB原则） 
最有效的办法是利用特性、优点和利益
即“因为……，所以对您而言……”标准句式的方法。
 
特性：是什么？
优点：能做什么？
利益：它能为消费者带来什么利益？

③切记要点

· 切勿夸大其功能，否则会造成更多的麻烦
· 不要刻意炫耀，也不要用过多的专业术语和型号代码，这会令人生厌。
· 不要向消费者提出不合理建议。
· 在介绍产品功能、特点的同时，别忘了介绍整体企业、品牌形象：

④解答疑问
· 消费者不清楚需要解释时：
· 通过介绍事实或比喻，可使用实际展示等手段。
· 消费者持反对意见时：
· 抱欢迎的积极态度，不能表现出一脸的不屑
· 不要马上解释或反驳，更不能与消费者争辩
· 听清楚，并找出消费者的误解和怀疑的真正原因
· 做解释时，如遇消费者提及竞争品牌：
讲述其他品牌不具备的优点，但不要讲竞争对手的坏话；

4 消费者持反对意见举例分析

A：由于对信息的需求而产生反对
【例如】“产品是不错，但售后服务会怎样呢？”
这时我们要为消费者介绍更多关于宏庭产品和服务信息。
B；价格上的争论
【例如】当消费者说“你们的墙布太贵啦！”时。
我们可以运用数字分解法——比如说宏庭刺绣墙布最重要的特点艺术、工艺、抑菌、环保、时尚五合一，如果您把价格分解到功能使用当中的每一项，这样算来您在553上所投入的费用并不算高，况且这还是物有所值的投入。
C：作为推迟作出购买决定借口的反对意见
【例如】“我还要考虑一下”的话，
这时我们可以通过提一些适当的提问来找出反对的真正理由。“请问您还要考虑什么问题？是不是我还有什么地方没有解答清楚？”

5 完成销售阶段 

· 不要再向消费者介绍新的产品；
· 协助消费者缩小宏庭刺绣墙布选择的范围
· 集中宏庭刺绣墙布的展示卖点
· 要帮助消费者确定他喜欢的传真机功能、型号与款式
· 了解消费者的倾向后，终端导购人员应加上要点说明以加深他的感受；
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