
《洞察顾客心理：门店销售技能提升实战训练营》
主讲：陈小洪老师

【课程背景】
在销售的竞技场上，是否曾经因为难以理解顾客的真实需求而遗憾地让机会溜走？是

否曾经因为产品的推介方式不够贴近生活而被顾客质疑？是否曾经面对顾客逐渐冷却的兴
趣束手无策？是否曾经投入大量精力却未能促成交易而感到迷茫？
近年来，消费市场的变化如同疾风骤雨般迅猛，技术的进步和社会的发展推动了消费

者行为和偏好的深刻转变。在这个过程中，优秀的销售技巧不仅是满足顾客日益增长的需
求的关键，也是在竞争激烈的市场环境中赢得一席之地的重要法宝。
本课程将带你走进销售的核心地带，揭示顶尖销售人员背后的秘密。课程首先将帮助

你建立一个坚实的销售职业基础，塑造正确的“客户观”，学习顶级销售人才的必备法则，
并培养出积极向上的工作态度。接着，通过深入分析目标客户群体和消费心理，结合马斯
洛需求层次理论及DISC行为风格分析模型，你将学会识别并满足不同类型顾客的需求，
定制化沟通策略，从而更有效地影响顾客决策。
课程还提供了丰富的实践工具和技巧，例如“黄金三问法则”、“赞美的艺术”、SPIN提

问技巧以及成果导向思维等，帮助你轻松开启对话，精准把握顾客关注的核心问题与潜在
愿望，掌握对话节奏，巧妙地将产品的亮点转化为顾客的购买动机，提高销售成功率，缔
造卓越业绩。
【课程收益】
提升市场洞察力：理解消费市场趋势与需求升级，掌握竞争对手分析方法，为销售策

略提供有力支持。
增强销售技巧：掌握精准的目标客户定位与消费心理洞察方法，学习深层需求探询技

巧，提高产品推荐的成功率。
提高成交率：掌握高效成交策略与报价技巧，学会处理顾客异议，提升售后服务水

平，建立长期稳定的客户关系。
团队协作与支持：增强团队内部沟通与协作能力，提升向上沟通技巧，获取更多资源

支持。
持续发展能力：通过系统的培训，帮助学员建立持续学习的习惯，强化职业素养为职

业发展奠定坚实基础。
【课程特色】

全面覆盖销售技能：从市场趋势分析到客户需求洞察，再到销售技巧的应用，课程内
容丰富，涵盖销售全流程。

针对性和实用性强：专门针对新世代消费者的行为特点，提供具体的应对策略与沟通
技巧。
实用工具与方法：提供多种实用工具与模型，如《客户需求挖掘表》、《SPIN法则》

等，帮助学员在实际工作中应用所学知识。
互动式学习体验：通过案例分析、角色演练、团队共创等形式，增强学习的趣味性和

实践性。
强化团队协作：强调团队内部沟通与协作，提升向上沟通技巧，实现资源共享与优势

互补，发挥团队最大效能。
【课程风格】

互动教学：通过案例分析、角色扮演、小组讨论、漫游画廊等多种方式，深度解析理
论知识，激发学员热情



实操性强：将理论与实践紧密结合，提供实用工具包并进行实战演练
实战指导：针对学员的背景与需求，提供专属的定制化辅导

【课程对象】 
零售行业门店全体人员，及销售团队成员

【课程时长】 
2 天（6小时/天）

【课程大纲】
一、卓越的销售人员是如何炼成的？ 
1. 正确认识销售这一职业
 销售职业的社会价值与个人意义
 销售职业的现状与发展趋势
 成功销售员应具备的职业素养
2. 树立正确的 “客户观”
 客户为中心的服务理念
 了解客户需求的重要性
 如何建立与维护客户关系
3. 成功销售员的123456法则
 锁定一个方向
 坚持两手硬抓
 遵循三个核心原则
 练就四项基本技能
 具备五个必备品质
 践行六个关键步骤
4. 积极的心态源于专业的修炼
 心态对销售业绩的影响
 专业修炼的方法与途径
 团队支持与激励
【案例分析】伟大的销售员
【互动游戏】
二、目标客户与消费心理洞察：顾客消费时心里在想什么？
1. 精准锚定目标客户
 消费市场趋势与消费需求升级剖析
 消费大升级：全面剖析认知、体验、价值升级与圈层归属
 不同代际消费者趋势洞察
 深度剖析目标顾客
2. 顾客消费心理揭秘：你的顾客为了什么而买单吗？
 不同类型顾客的消费心理
 用马斯洛需求理论读懂顾客的购买动机 
 影响顾客决策的二心一理
 “让渡价值”在销售中的应用
3. DISC行为风格：如何与顾客建立良好的沟通？
 开展学员行为风格测评互动
 不同顾客行为风格分类解析
 不同行为风格顾客的沟通策略



4.  顾客性格与应用场景实战演练 
【案例分析】谁是决策人 
【小组练习】顾客行为风格分类及制定沟通策略
【理论模型】《马斯洛需求理论》《华德谢思模式》
【团队共创】
三、深层需求探询与产品推荐：怎么才能让顾客开口和愿意花时间聊？
1. 如何能让顾客开口说话？
 顾客张口就是“我自己看看”怎么办？
 高效探询顾客需求的方法
 运用“黄金三问法则”引导对话
2. 用赞美建立信任和打开话题
 赞美的重要作用
 赞美的技巧
 沟通话题的引导
3. 找到顾客的“痛点”与“痒点”
 哪些需求点是顾客的“痛点”与“痒点”
 探寻需求过程的沟通方法与技巧
 运用成果思维模式回应顾客的需求
 成果思维模式在销售中的应用
4. 掌握沟通的主导权
 SPIN 法则及应用案例
 四个问题让你掌握对话的主动权
 三种问题锁定顾客的真实需求 
【视频案例】
【案例分析】
【角色演练】
【团队共创】
5. 成交的关键：如何让产品卖点成为买点？
 卖点与买点的区别
 FAB+2E销售法则解析 
 FAB+2E销售技巧与应用
 四步将卖点转化为买点
【视频案例】汽车销售案例
【角色演练】不同类型顾客进店需求探询技巧 
【理论模型】《5W2H 黄金七问法》《SPIN 法则》《FAB+2E 销售法则》 
【落地工具】《客户需求挖掘表》《话题沟通记录表》《万能话术模版》
四、高效成交策略：为什么顾客总在在成单环节踏刹车？ 
1. 障碍消消乐：顾客为什么总在买单前迟疑不决？ 
 顾客在成交前迟疑不决的五个原因
 影响顾客购买的三个障碍
 三招消除顾客不购买的障碍
2. 捕捉信号：顾客释放的哪些信号隐藏了购买动机？ 
 识别顾客的购买信号
 把握时机：创造机会VS.等待机会



 选种角度：六个成交时机
3. 报价策略与技巧 ：如何才能影响顾客的购买行为？
 控制力度：报价不是简单念数据
 讲好故事是让服务变现的基本
 掌握技法：三个快速成交的报价秘笈
【理论模型】《三种报价法》
4. 如何制定与顾客议价谈判的策略？
 议价谈判策略的制定
 议价谈判策略的选择 
 谈判过程中的注意事项
【案例分析】谁才是真正的决策人
【团队共创】
5. 成交才是开始，服务是关键：顾客关系维护要怎么做？
 提供优质的售后服务
 建立顾客沟通渠道稳固关系
 为顾客持续提供价值
【团队共创】成交过程常见的问题
6. 团队协作与支持：如何实现 1+1大于 2的结果？
 建立日常工作中补位与协作默契
 内部沟通交流相互学习
 高效信息整合与资源共享 
【案例分析】多人同行应如何接待？ 
【落地工具】《顾客细分工具箱》《报价策略及场景话术》
7. 化疑为机：顾客提出的是异议还是机会？
 常见异议问题及分类
 潜在、表象与实质异议的应对策略详解
 价格、品质与使用场景异议处理办法 
 3 招 4步应对顾客现场成交
【案例分析】产品的包装盒太大了
【落地工具】
课程总结
 回顾课程核心内容，巩固学习成果，分享个人心得与收获，规划后续行动计划，确保

知识与技能的长期应用与持续发展。


