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第一部分： 课程总体介绍
课程开发背景：

产品的好坏需要最终消费者来认可，好的企业需要市场实际业绩来证明，而这一切都
需要企业中的一支队伍来完成，这就是企业的终端销售团队。

随着市场竞争的激烈，对企业终端销售团队的培训也越来越得到重视，现在已经不需
要再向企业解释销售训练能够给企业带来什么了，因为现在的企业领导者，都明白了这样
一个简单的道理：没有一个坚强的销售队伍，就没有企业的成功。

但是塑造一支坚强的销售团队，需要系统化的管理和培养，正是基于这样一种现实，



我们系统开发了针对销售体系的“标准化销售流程及管控”的销售实战及管理课程。

1. 基于终端销售要科学化、流程化、标准化的理念
在众多行业的销售人员中，他们用自己认为正确的方法接待客户、用自己认为正确的

方法沟通客户、用自己认为正确的方式解说产品……，使企业浪费了无数本可以获得成功
的销售机会。

终端销售不应该是一门随意发挥的艺术，它是一门科学！销售是80%的科学，20%的
艺术。

终端销售应该是流程化的，从接触客户开始，先做什么，后做什么，顺序与流程至关
重要！保持正确的流程才可能有更好的业绩。

终端销售应该是标准化的，既保证了企业完美的品牌形象，也可以使企业优秀的销售
经验得到传承和发挥。

2. 基于目前终端销售人员普遍存在一些问题
终端销售人员普遍存在的问题有：销售心态欠佳、抱怨产品、不懂得赢得客户良好的

第一印象、不赞美客户、了解客户需求不够、解说产品技巧欠缺、客户异议处理欠缺、不
懂得快速成交、送客流程欠缺、客户关怀缺失……

我们用十年的经验，访谈上千中外资深销售人士，给予出最有效的答案！

3. 基于当前销售人员的已受训经历。
对于销售培训，企业从很早以前就非常重视了，并且销售队伍一般流动性比较大，因

此在面对企业进行销售队伍的培训，经常会出现参差不齐的现象，有的经历了比较系统的
培训、有的以前仅仅是接触过销售培训、而有的根本没有销售培训的受训经历，在这种受
训经历比较复杂的现实情况下，我们选择了以体系和标准流程为主导的办法，分阶段分步
骤的训练每个销售代表的基本功，把他们头脑中的，无论是经验体会还是其他培训经历，
都统一到系统上来，统一到规范中来，在经过跟企业销售模式的结合，力求做到针对性的
“去粗取精、去伪存真”。

4. 基于针对性的实景调研
为完成课程设置，我们重点考察了六个行业（IT、广告、家电、汽车、家居建材、房

地产）中的127家公司，
一方面现场考察销售人员的销售行为与模式，另一方面，我们还重点考察了一些客户

对这些销售代表的感受，最好我们还考察了每个行业的Top Sales在销售过程中的闪光点，
提炼出了许多普遍性的问题与最实战的经验，成为整体课程的最核心的基础资源，同时，
我们也对各企业的销售管理团队的经验进行了总结和升华。
 课程特点：
该课程从总体来讲，相对于其他的专项培训，具有以下几个方面的特点：
1. 注重流程化与标准化培养

流程化与标准化，是课程的核心。

2. 注重规范化操作
每个课程环节，都非常强调操作化并和具体的工作环境相结合，力求把每一个概念和

意识，都落实到具体的工作程序和操作环节当中，通过具体的销售动作或指导表单和程序
来得以实现。

3. 注重工作中的应用和指导
该销售流程系统的训练并不是仅限于讲课，课堂训练仅仅是中间的一个重要环节。
标准课程的每个部分都相应设计了课后的问题思考和工作跟踪的项目，甚至在公司的

要求下，共同形成必要的制度或要求，以督促他们自己在实际工作中去应用，最终掌握所
学的技能，并随着岗位工作逐步形成良好的销售习惯。

4. 注重真实案例的借鉴



课程中运用了大量在实际课程调研过程中或是专业顾问公司资源积累中的真实案例，
力求通过实际发生的事情给学员们以借鉴，最大限度的提高对所讲内容的深入理解，最小
限度的避免在实际工作中的偏差，以实际的例子启发大家，避免类似错误的重复发生。

5. 注重流程推进管控措施的设计
课程中，我们不但要学员能够全面理解并掌握销售流程，而且还对流程的每个环节在

工作中如何进行管控，提供了针对性的策略，以方便大家在销售团队中有效推进。

第二部分： 标准化销售流程及管控
课程说明：

本课程针对销售实战中的重要节点，进行系统的销售理念的讲授和实战技能的演练，
确保在销售的关键环节能够以正确的流程化的模式进行销售，同时提供销售团队对流程执
行的管控措施。

达成目标：
本课程在执行后，将确保受训学员在以下方面得到新的认识或提高：
1、 了解客户的购买决策心态
2、 了解整体销售过程中的关键点
3、 掌握在每个阶段针对不同类型客户最有效的销售技巧
4、 提升销售成交率
5、 在销售成功的同时保持更高的客户满意度
6、 掌握销售人员执行流程的管控措施
时间进程：一天

培训大纲：
    

第一步：卓越心态
相信自己的能力，相信自己的企业
案例分享：动物园里的大象
愿意参与并接受团队协作
案例分享：大雁的团队精神
积极乐观的心态
案例：秀才赶考
感恩的心态
“接力赛运动员”的心态
案例：跨国饮料公司的应急之道
对过程全力以赴，对结果坦然面对
坚忍不拔，永不放弃
案例：汽车销售冠军---乔吉拉德
管控策略：营销团队心态建设的三种方法

第二步：沟通关系
赢得客户好感的秘诀
案例：宝马汽车北美区域的销售接待话术
关注客户一见钟情的产品
良好的接待用语



案例：肯德基的微笑
首轮效应与尾轮效应
倾听的方式
赞美客户的艺术
打造亲和力的同步法则
案例：如何应对挑剔的客户
不同类型客户的应对策略
管控策略：员工亲和力日常训练

第三步：需求探测
决定客户购买欲望的是什么？
需要与需求
客户需求的冰山理论
案例：品牌热水器的销售话术
如何识别客户的隐藏需求？
案例：美国百货商场里的售货员
如何将隐藏的需求变成明显需求？
案例：某品牌热水器的销售策略
探测客户需求的三大黄金之问
管控策略：客户需求了解提问清单
管控策略：客户不同类型需求分析会

第四步：产品解说
三段式的产品解说方式
产品解说的注意事项
案例：如何使用数字陷阱
特性利益转化表的具体运用
案例：大自然地板的精彩介绍话术
案例：隆鑫摩托车的产品解说
销售高手的产品说明模式——构图销售法
如何与竞争对手进行比较
管控策略：产品销售标准话术设计
管控策略：角色扮演训练模式

第五步：异议处理
客户异议的分类
如何识别虚假的异议和隐藏的异议
案例：变缺点为优势的电冰箱销售人员
客户异议的应对策略
客户异议产生的原因
太级法与延时处理法
管控策略：拒绝话术应对手册

第六步：客户追踪
客户追踪表的建立
客户追踪过程中的注意事项
案例：为什么客户会愤怒！
寻找追踪客户的最佳理由
管控策略：有望客户追踪表

第七步：果断成交
如何识别购买信号



客户购买时的心理活动分析
案例分析：沁园饮水机的销售
销售压力感知与控制曲线
案例分析：他为什么没有卖出这部车？
成交的七种武器
案例分析：他为什么如愿以偿
引导客户成交的四大原则
管控策略：首洽成交率控制
管控策略：销售过程分析法

第八步：完美服务
成交后的跟踪服务
未成交的跟踪服务
案例分析：海底捞的服务策略
案例分析：如何赢得忠诚的客户
以销售为导向的客户关系管理
管控策略：客户满意度回访
管控策略：老客户转介绍率


