
电销人员综合素质提升
（销售心态、锁定客户、客户心理、FAB技巧、攻心销售）

【课程背景】
企业发展，营销是龙头；营销发展，团队是关键”，这是很多企业的共识，尤其具有重要

的意义，能否在严峻的市场困境下突围，急需一批具有明锐思维的营销人员以及一支骁勇善战
的销售精英队伍。正如一句广泛流传的话：成功的企业，一般都有高效的团队；失败的企业，
一定能在销售团队中找到根源。
如何提高销售人员自身的销售技能，如何打造一支卓越的充满激情的销售团体？这是令大

多数管理者向往却又头痛的事情。激励团队士气，加强团队凝聚力，提升销售团队销售业绩，
使销售人员真正的爱上销售，由一份工作变成执着的事业，为企业和个人创造更大的财富，攻
心销售带给你答案！让你的销售团队爱上销售。

【课程收益】
 电话销售过程中心态、技巧与工具的优化；
 提升销售人员的电话销售能力；
 降低被拒绝的机率，提升销售业绩；
 激励销售人员及管理团队的士气；
 学习赢得客户信任的方法
 学习解答销售工作中客户疑问的应答方法
 掌握不同性格客户的特点和沟通技巧
 掌握销售谈判心理，掌握销售谈判步骤及八大策略
 掌握把控谈判全局的方法，掌握谈判成交技巧
 掌握提出成交请求的最佳时机，掌握成交前、中、后的谈判策略
 掌握缔结成交的十大方法，找到适合自己的营销谈判技巧

【课程特色】
◆销售团队必选的体验式互动内训课程。
◆结合销售人员特点精心设计的课程内容。
◆针对销售过程中存在的实际问题层层剖析，并以独特的“理论讲解+精准案例分析
＋小组讨论＋体验式情景模拟＋互动游戏+视频赏析”的激情授课方式展现给学员，
以效果为导向，幽默风趣、通俗易懂、见解新颖、深入浅出、别具一格。
【课程大纲】
销售人员基础篇
第一单元  销售战略（找到你的客户）
 定义市场
 切割市场
 筛选和过滤
市场细分的好处：
  能识别具体的、有着不同需求的消费者群体；
  通过这种识别，能决定介入的细分市场是哪个？
  更有效的在市场上进行竞争，避免找错对象；
  可以制定更适当的营销组合；
  可以更加细心的评估客户需求变化以及由此带来
    的潜在机会和威胁。



讨论题 1

 我们的细分市场在哪里？
目标客户
决策依据
 个人因素：性格、气质、兴趣、生活习惯；
 环境因素：空间环境、文化环境、经济环境；
 产品因素：产品本身的属性、价格、企业的信誉和服务水平，以及各种促销形式等。 
 价值主张是一种针对竞争对手的
   战略模式。
 价值主张是指对客户来说什么是有意义的，购买
   你的产品的投资回报是什么？
明晰价值主张的作用
 价值主张促使企业集中精力提供物有所值的产品。
 价值主张令企业可以基于对目标客户影响最大的
    几个元素来提供卓越价值，可以证明并记录这种
    卓越性能的价值。
如何选取价值主张？
 第一：判断客户的价值取向走势，做出正确的阶段性预测。 
 预测一下客户未来的价值取向：
如何选取价值主张？
 第二：根据自己的资源结构特点，进行选择。要具有真实、可信的、其他对手所没有或比
较弱的、具有销售力的的特质。
如何选取价值主张？
 第三：在顾客价值取向发生不利于自身战略的选择时，要做好随机应变。 
讨论题 6

我们的价值主张是什么？
提起什么会马上想到我？
我们的价值支撑是什么？

第二单元  电话销售技巧

壱、电话销售工作失败因素分析
1、心态不够积极，习惯性放弃
2、准备工作不够充分，找不到共同语言
3、电话销售流程不够合理，一开口即被拒绝
4、沟通不够专业，无法获取客户信任

弐、心态决定结果——优秀电话销售员的心态
1、积极的心态

A、 积极的心态会让你更有魅力
B、积极的人更容易成功
C、让自己更具正能量的方法

1）多跟积极的人在一起
2）碰到困难，多考虑办法，不找理由
3）拒绝抱怨，拒绝心理失血

2、坚持的心态



A、 客户有时候会为坚持而买单
B、坚持会让我们越来越强大
C、坚持是职业成功的不二法门

3、学习的心态
A、 工作需要我们更专业
B、客户希望我们更专业
C、未来需要我们更专业

参、电话销售的准备工作
1、电话销售的时间管理

A、 最佳电话销售时间的选择
B、联系客户频次的设计
C、个人工作时间的管理

2、电话销售的工具准备
A、 准备好纸和笔（或 CRM）
B、客户资料的准备（客户的背景）
C、宣传材料准备（邮件模板，邮件资料）
D、 问题准备（客户会有什么样的问题，我需要提哪些问题）
E、案例准备（客户见证）

3、电话销售的状态准备
A、 让自己精神集中
B、让自己血流加速，让自己兴奋起来
C、设定最坏的工具结果，管理好期望值
D、 清肺，让自己处于最好的嗓音条件下

4、客户信息的收集与整理
A、 客户信息获取的渠道
B、客户信息的记录与完善
C、客户的分类与整理
D、 与客户沟通信息的记录与业务推进

四、电话销售中的沟通策略与技巧
1、电话销售流程

A、 破冰环节：开场白
1）自我介绍
2）相关的人或物的说明
3）介绍打电话的目的
4）确认对方时间的可行性
5）转向探寻需求

B、达成电话沟通目标
1）化解客户异议
2）主动要求结果

C、电话的结尾
2、顾问式电话销售沟通——探寻客户需求
3、常见电话销售问题的处理
互动环节：大家将销售工作中碰到的问题拿出来讨论



第三单元  把握客户心理 提高销售业绩（客户心理篇）

课程重点：六大客户常见心理及应对方式
壱、 数字好奇
◆ 什么是数字好奇
◆ 数字好奇的妙用
弐、 成交安全
◆ 什么是成交安全
◆ 成交安全的三大问题
◆ 成交安全的策略
◆ 服从大众原理
◆ 服从权威原理
参、 爱占便宜
◆ 客户都爱占便宜？
◆ 爱占便宜的妙用
四、 渴望尊重
◆ 客户渴望被尊重！
◆ 渴望尊重的妙用
伍、 顾全形象
◆ 什么是顾全形象
◆ 顾全形象的妙用
六、 个人偏好
◆ 个人偏好的说明
◆ 个人偏好的妙用
◆ 个人偏好的相似应用

第四单元 销售FAB解析（销售技巧篇）

一、FAB是什么
二、FAB的使用
三、FAB的好处
 能让客户听懂产品介绍；
 给客户真实可靠的感觉。
 提高客户的购买欲望,使客户对产品有深入的认识-----快速成交
四、FAB的重要性
（不成交）不会说---说一点点---再多说一点---说得全面---说得流畅---听的满意（成交）
如何解决目前的难题？
我们的难题在于：不敢在客户面前说 FAB，害怕被客户说罗嗦，不敢确定客户的需求，甚至不
知道客户的需求。
-----------答案就是：想尽办法找到客户的需求点！
五、如何寻找产品的 FAB
六、产品 FAB汇总
七、FAB前提——需求
八、如何发掘客户的需求点？
1、询问和确定客户的购买目的和意愿，让客户产生亲近感；
2、主动根据客户年龄、皮肤类型、现用品牌和需求适合客户的护肤产品；



3、至少连带三款以上的产品（视情况）
----------望、问、答
望：----细心观察，充分联想
关注客户鞋子、衣服、配饰（头花、包包、手链、项链）。
关注客户的穿衣风格：中性打扮、斯文装扮、休闲风格。
关注客户的神态特色：和蔼型、领导型、时尚型、爽快型。
---------尽快帮客户找到适合的产品，客户想要的特性。
九、抓住说 FAB的时机
十、结论
 1、检验 FAB的恰当使用的标准：用最短的语言交流，让客户最快的时间买到了她最合适的产
品，满意的离开。
2、基本要求：熟悉产品的所有的 F，了解对应的A，以及它能满足的 B。----时时练习
3、进一步要求：满足具体的客户的 B，使用 FAB。-----细心观察
4、最后要求：用最简短恰当的 FAB，完成交易。-----实践中进步

第五单元 攻心销售（销售激励技巧篇）

前言：攻己之心、攻敌之心，知己之心，知彼之心，百销而不殆。
七心销售法，六个小心，一个大心。
1、企图心
什么是企图心？
企图心是想要？要还是一定要，一个要结果的人会立即采取行动！

怎么表达你的企图心，企图心一定要有，但一定要学会方法。
2、相信自我能力之心
1、当客户骂完你后他已忘记，是你自己记得并用来摧残自己。
认为自己不适合做销售、不适合与人打交道就等于认为自己不适合过好生活。
2、拜访客户有危险还是不拜访客户有危险？
3、转换恐惧，打开销售成功之门。
“出丑才会成长，成长就会出丑。”
3、相信客户相信自己之心
通过语言沟通让客户相信自己，只有沟通才能建立信任，说话和沟通的目的 让受者采取行动，按
照你的意愿去做。
如何与客户沟通：
问：与客户沟通的关键
（1）问简单的问题（客户都是被自己所说服，找到他的核心价值观，用价值观撬动他。）
（2）问二选一的问题。
（3）问封闭式问题。（让客户舒服大于对错。）
听：倾听的秘诀
倾听用纸和笔来完成。从容大于能力。
说：说话的技巧
（1）给客户明确的指令
成交的一切意义就在成交本身，客户来到商场的最终目的是来听你介绍产品的，还是来购买产品的，
他来听你介绍产品的目的也是为了最终购买产品。
（2）不说太多废话 （当客户决定买，你就闭嘴服务从下一次开始。）
4、相信自己公司的产品之心
销售的第一个心态：交换心理（员工所有问题在于认为产品不值。）
相信产品之心的核心：拼命重复成功案例。



客户永远买结果，不是买过程和成分。——拼命讲你产品的成功案例。
针对不同行业，让每个员工拿出十个成功案例。
把所有经典案例打印成册。
每个员工背十个案例，新员工来公司让员工学习经典案例。
5、相信客户现在就购买之心
化解客户障碍：太贵了——代表客户怀疑同类产品还有没有别的地方更便宜。你有见过比这便宜的
吗？同一时期，你要买到比这便宜的，便宜多少返还多少。

质量！——代表客户想要承诺（保证）。你有什么保证？——你要什么保证你才放心？——给他一
个让他放心的保证，不论这个保证是什么。
服务！——代表客户想知道能提供什么服务。你们都有什么服务？——你要什么特殊服务？——给
他量身定做服务。

我们永远不能回答客户所有问题，我们永远可以反问客户问题。

6、相信客户购买、使用产品之后对自己的感谢之心
为什么？要你相信客户购买你的推荐的产品，反而要感谢你呢！因为你是站在客户的角度，为

客户去考虑，帮助他实现了购买产品的愿望并得到了相对的享受，客户应该感谢你。你所获取的报
酬是你所付出的等价交换。换言之：你需要别人帮助你的时候，大胆说出来，不要顾忌其他，因为
他帮助你是给了他一个付出爱心的机会，帮助你的人他是愉悦的。

最后一个心就是用心
什么是销售冠军？销售冠军就是1%的专业知识加上99%的进取心


