
《沟通创造价值—基于场景的销售沟通实战训练》

主讲：秦超老师
【课程背景】

销售工作，就是与人打交道的过程。在与客户之间的沟通效果的好坏，在一定程度上
直接决定了最终项目达成的结果。在项目实施工作中，基于不同的销售阶段，归纳为四大
销售场景，通过不同场景的不同沟通方式，使前后端的员工都能更加高效的面对客户：准
确挖掘需求，找准关键点，然后高价值的产（方案）呈现和高效的商务沟通，才能最终满
足客户最终需要，解决客户问题。因此，做好交付过程中的沟通，特别是在沟通中高效的
挖掘客户需求，是完美完成项目交付的首要条件。
【课程收益】

 明确沟通的本质与目标
 掌握与客户沟通的四大基本要素
 掌握四大场景的客户沟通技巧
 学会客户需求挖掘的 SPIN 模式
 学会产品介绍的 FABE 模式
 掌握一对多商务沟通的“一四一”法

【课程特色】
实战实训，聚焦销售工作展开的主线索，以不同学习对象的现实需求为导向，以场景

化方式展开，在理论知识的基础上，聚焦方法和技巧，大量方法和实战技巧的学习，快速
掌握销售沟通的实操法和销售利于的应知应会。讲师通信行业业务背景出身，具备实战经
验丰富、理论功底扎实。近一年有丰富的通信行业多地公司授课经验（包含通服集团下属
的其他设计院公司）。
【课程对象】

第一阶段：客户经理、市场人员
第二阶段：客户经理+支撑端员工

【课程时长】
第一阶段：2 天（6 小时/天）
第二阶段：2 天（6 小时/天）

【课程大纲】
第一阶段（2天）：
一、销售的本质与业绩的关键
1. 从客户心理分析销售过程
 不安不满（寻找、激发） — 欲求（获取、引导） — 行动、决定（促进、持续）
2. 销售的核心与本质
 需求：销售要解决的核心问题
 价值交换：销售行为的本质
3.销售的两项关键要素
 信息差
 认知差
 资源差
4.业绩提升的四大要素和六项着力点
 四大要素：客户数量、转化效率、客单量、复购量



 六项着力点：客户准确度、客户数量、产品核心逻辑、销售沟通力、促成能力、
客户满意度
二、B端市场的开拓与销售准备
1.B 端市场客户开拓
 开拓渠道
 产业链渠道、行业协会、社会资源、转介绍
 开拓方式
 陌拜、中间人引荐、社会活动、政策资源
2.B 端客户特点分析
 B 端客户组织特点
 B 端客户采购三因素
 B 端客户购买决策过程分析
 B 端客户组织内部角色分析
3.B 端市场客户信息收集与分析
 客户挖掘的前提-客户信息：基础信息、业务信息（利润点、增量点、业务难

点、）、组织信息、交易情况（采购计划、时间表、预算、竞争对手）、关键人个人信息
 信息的收集：一般信息查询法、周边了解法、现场观察法、关键访谈法
 客户信息分析：MAN-基于需求度、购买力和决策力的三维分析法
 MAN 客户分类：不同分类下客户的接触分析
 五维组织关系人分析
 找到决策关键人
4.个人准备：形象状态、话术、工具
三、场景下的营销沟通实战技巧
（一）客户沟通的本源和目标是什么？
1.沟通的模型
2.组成沟通的五大要素：
目标、对象、内容、可接受性、共识
3.沟通的三项原理
 信息的衰减性：沟通漏斗
 信息的反馈机制
 感性&理性原理
活动：你说我画
4.沟通的目标 6step
 Step1:建立频道
 Step2:详细探寻
 Step3:激发意愿
 Step4:扫除障碍
 Step5:促进行动
 Step6:提升感知
（二）做好客户沟通的需要哪些基础要素？
 语言：沟通的载体
 清晰、简洁、流畅
 因人而异，因势而变
 状态：沟通情绪放大器



 体现情绪
 精、气、神
 肢体：沟通的辅助器
 表情
 动作
 适当的距离：有意降低沟通距离、近而不“紧”
（三）场景下的销售沟通
客户沟通场景一：起—陌生客户的触达及破冰
1.陌生客户的邀约：
 步骤一：自报家门（询问方便）
 步骤二：突出重点（利益）
 步骤三：取得答复
 步骤四：确认重点
 邀约沟通的总体原则：简洁明了、吸引、确认
2.陌生客户初洽与破冰：
 初次沟通三维度
 建立同频：同理心与共通点
 寻找话题：热点、兴趣点、利益点……
 产生意愿：愿意聊—愿意继续深入聊
 初洽沟通四步：寒暄赞美—打开话题-建立同频—引入正题
 客户破冰法：九大客户破冰法
 客户破冰的沟通秘籍--即兴沟通法：
 yes and 的运用
客户沟通场景二：承—从陌生到熟悉，准确掌握客户需求
1. 客户需求挖掘与引导
 以攻代守的交互四问模式
 状况询问—难点询问—暗示询问—需求满足询问
 提问—挖掘—引导匹配
 深挖痛点、撕开伤口
2.状况询问（背景问询）技巧
 状况询问的目标；了解（澄清）客户概况，有效发现（展现）潜在问题
 状况询问的沟通技巧：相关性、联系观察实际、引用观点
3.难点询问技巧
 难点询问的目标：确认问题，并与潜在客户探讨问题相关的内容
 难点询问的沟通技巧：5W1H 模式运用：什么、为何、何时、何地、谁、如何
4.暗示询问技巧
 暗示询问的目标：强化问题存在，激发客户的“痛”感，引起不安与不满
 暗示询问的沟通技巧
 强化暗示技巧：拥抱快乐、远离痛苦
 暗示问题示例
5.满足询问
 需要-满足询问的目标
 通过收益性问题引导客户寻找解决方案并展示价值，导入产品或服务
 需要-满足询问的沟通技巧



演练：以现有产品为模板的交互四问演练
第二阶段（2天）：
壱、产品方案的设计
1.产品方案设计的核心价值
 核心价值：匹配客户需求，解决痛点，提供爽点
 客户接受新事物的过程：认知—思考—趋利—接受—习惯
2. 产品方案设计的目标
 理性层面：价值展示：①产品（服务）价值②合作价值③延续性价值
 感性层面：吸引与兴趣：①有利的②有趣的③未知的
3.产品方案的设计的核心：结构化思维
 什么是结构化思维
 结构化思维的四个基本点
 结论先行
 上下对应
 分类清楚
 排序逻辑
思维整理工具：Mind

4.方案设计的“三秒”与“三留”原则
实践演练
二、场景下的销售沟通
客户沟通场景三：展—从无到有，具有价值的展示销售方案（产品）
1.基于价值与信任度建立的沟通四部曲：行业—公司—产品—个人
 行业：前景、趋势
 公司：实力、经验
 产品：FABE 呈现模式
 个人：经验、意愿
2.印证能力：产品（服务的）呈现 P-FABE话术
 P-FABE 的结构
 问题：产品特征—产品优点—客户利益—价值证据
 FABE 提炼与展示
演练：以主推产品为例的 P-FABE话术演练
客户沟通场景四：合—互动中推进销售，达成结果，扩大机会
1.客户异议沟通
 异议沟通的六步法
 典型异议处理示范
案例分析：异议处理，攻心为王
2.促成与成交沟通
 促成的时机与信号
 促成四法：
 从众成交法
 压力成交法
 选择成交法
 默认成交法
3.成交服务流程的沟通



 满意度显性化
 机会进取式沟通
 成交服务的沟通话术
三、营销推进的润滑剂-商务礼仪
（一）为什么销售形象和礼仪对于销售意义重大？
1．销售信任度的首要来源——职业形象
2.销售沟通过程的有效润滑剂—销售礼仪
（二）销售人员的形象该如何塑造？
1.形象的修饰方面五维度：
 干净
 整洁
 卫生
 简约
 得体
2.形象塑造的具体要求
 发型：干净整洁、精神干练
 面部：面容洁净、注意保养
 口部：口腔卫生、口气清新
 手部：清洁、无问题
 配饰：适度合理，勿喧宾夺主
 妆容：场合匹配、提升状态
 着装原则：职业匹配、场合匹配、客户匹配
 女士着装药店：裤装、裙装、鞋袜搭配、妆容、配饰
 男士着装要点：着装规范、衬衣、鞋袜、领带
 站
 坐
 行
（三）销售中的礼仪规范有哪些？
1.称呼礼仪
 通用性称呼
 关系拉近型称呼
2、介绍礼仪
 自我介绍：清晰、准确、自信、印象
 为他人做介绍：顺序
3.握手礼仪：
 伸手顺序
 握手忌讳
 握手方式
4.名片礼仪：
 名片的准备与放置
 递送名片
 接名片
5.引领礼仪：
 位置与速度



 注意事项
6.乘坐礼仪：
 乘坐位置顺序
 为客户做乘坐服务
7.电梯礼仪：
 站位顺序
 进出顺序
 禁忌事项
8.餐桌礼仪：
 位置顺序
 点菜方式
 过程服务
9.微信沟通礼仪
 添加微信
 礼貌交流


