
顾问式销售训练与客户关系管理
（可以定制）

 [课程背景] 

随着中产阶级的强势崛起，消费升级快速迭代，人们越来越追求个性化消费，“物美价

廉”不再被人们提及，在这波消费浪潮中，怎样才能不被淹没？

我们是不是还在以自身角度向客户介绍产品？你有没有发现，无论我们讲得多认真，客

户却越来越不领情，甚至有些反感？归根到底是在这个供大于求的时代，客户选择越来越多，

而我们的销售模式却还停留在原地。那么怎样走进客户心理，获得客户认同呢？

顾问式销售是一种站在客户角度，以客户为中心的销售模式，具有丰富的内涵以及清晰

的实践性。顾问式销售不是着眼于一次合同的订立，而是长期关系的建立，不仅要求销售人

员熟练运用分析能力、创造能力、说服能力匹配客户需求，还要求销售人员坚持感情投入，

适当让利于顾客并预见客户的未来需求，提出积极建议的销售方法。

本课程结合老师 18年营销经历和多家企业营销顾问经验，基于消费心理学原理，直击

人性底层逻辑，深入洞察客户心理，提前做好异议防范，让你快速掌握销售成交技巧。

课程设计真实还原销售场景，通过大量的案例、话术和实战演练，直面销售流程中的每

一个环节和关键节点，输出一套工具和方法，即学即用。

适用对象：销售总监、销售经理/市场经理、主管/店长、销售精英/店员

授课方式：采用互动式教学、案例分析、小组讨论、PK训练、游戏互动；

授课时间：1 天/6 小时

[课程收获] 

https://baike.baidu.com/item/%E5%88%86%E6%9E%90%E8%83%BD%E5%8A%9B


 洞察消费心理，直击人性弱点；

 挖掘客户需求，掌握销售技巧；

 建立销售体系，完善销售流程；

 解决销售难题，提升营销业绩。

[课程大纲]

第一讲：商务沟通-洞察客户心理想法

1、给的艺术

1） 给名-塑造感觉

2） 给利-享受实惠

3） 给法-解决问题

2、问的技巧

1）封闭式提问

2）开放式提问

3）选择式提问

 沟通训练：如何通过问话转变客户的观念？

4）问话的 6种问法

 问开始-建立关系，破冰

 问兴趣-同频共振，话题

 问需求-深度挖掘，方案

 问痛苦-扩大问题，解药

 问快乐-畅想未来，蓝图



 问成交-达成合作，倍爽

3、聆听艺术

1）用心听

2）记笔记

3）重新确认

4）建立信赖

4、学会使用最美的语言-赞美

1）察颜观色（1.0-5.0眼神观察法）

2）明赞技巧（PMP）

3）暗赞技巧（MPMP）

 5、投其所好-不同性格客户的沟通之道

1） 完美型-性格特征及沟通禁忌

2） 助人型-性格特征及沟通禁忌

3） 成就型-性格特征及沟通禁忌

4） 艺术型-性格特征及沟通禁忌

5） 理智型-性格特征及沟通禁忌

6） 安全型-性格特征及沟通禁忌

7） 活跃型-性格特征及沟通禁忌

8） 领袖型-性格特征及沟通禁忌

9） 和平型-性格特征及沟通禁忌

 实战训练：与客户不同层次的商务沟通

1） 与决策者沟通



2） 与使用者沟通

3） 与技术专家/设计师沟通

4） 与价格把关者沟通

5） 与内部教练/眼线沟通

第二讲：产品讲解-瞬间吸引客户注意力

1、产品卖点（亮点）提炼

1) 卖点的三大特征

2) 关于卖点的四大思考

3) 卖点提炼方法

4) 在同质化产品中如何提炼差异化卖点

 练习：产品现场提炼卖点/亮点

2、闪亮登场-让观众过目不忘

1） 服装搭配的注意事项

2） 确认眼神，找到对的那个人

3） 现场互动技巧

4） 戏剧化展示，引发好奇心

5） 有奖问答

3、精彩演绎-让内容生动起来

1） 讲故事



2） 讲情怀

3） 讲历史

4） 讲数据

5） 讲痛点

6） 讲案例

7） 讲传说

8） 讲梦想

 自身案例：一场成功的新闻发布会

 登台：上台现场展示（台上学员演讲，台下学员扮演客户，现场点评）

第三讲：商机挖掘-精准把握客户需求

1、客户市场格局分析

       1）全球知名型

2）集团多元型

3）行业纵深型

4）区域代表型

5）飞速成长型 

2、客户采购习惯/过程分析

1）采购流程（初次进入程序）



2）采购决策小组分析

3）影响客户购买因素

3、客户公司信息收集与分析

  1）客户公司的三到五年规划

  2）客户公司年度经营目标

  3）客户公司创新管理能力

  4）客户公司经营发展情况

  5）客户公司的账务状况

6） 客户公司的组织架构变化

4、客户关键个人信息收集与分析

  1）基本信息：教育背景、家庭情况、工作履历

  2）个人性格：外向、内向、理性、感性

  3）当前困扰点

  4）业务合作情况

  5）与你的关系程度

  6）其他嗜好

 练习：通过客户画像筛选我们的目标客户

5、需求挖掘—SPIN模型训练

 请列举经常问客户的 5个问题？

1） 背景问题（S）

2） 难点问题（P）

3） 暗示问题（I）



4） 需求-效益问题（N）

 演练：异议防范-结合公司产品，根据 SPIN模型设计销售话术

第四讲：客情关系-客户关系管理与维护

1、客户关系级别

1）供应商之一

2）首选供应商

3）业务顾问

4）战略合作伙伴

2、客户关系管理地图

        1）认识客户

        2）客户调研

        3）数据库建立

        4）懂客户（预知需求，快人一步）

5）为客户创造价值

 案例：某知名设计师与他的顶尖级客户关系管理

3、客户管理专家四大特征

   1）发自内心

   2）全面详细

   3）永不满足

4）关注动态

4、客户满意度与忠诚度培养

1）满意度VS 忠诚度



2) 客户流失预警与重拾管理（生命周期管理）

3) 客户异议处理

4) 价值营销是长期合作的关键

5、投诉处理与危机管理

1）投诉应对机制

        2）投诉的书面/邮件回复报告注意事项

 案例：一次不谨慎的客诉书面回复，让公司损失 300多万。

3）投诉向危机演变：将危机控制在发酵阶段

 案例：某公司因产品质量纠纷未妥善处理，客户利用互联网进行攻击，竞争对手

也闻风而动，广而告之…..

4) 关注事态发展，建立危机公关组织

5）危机谈判

6）危机处理策略与善后管理

6、让客户感动的四种服务

1）贴紧需求、快人一步

2）塑造感觉、产生幻觉

3）超越自我、创造价值

4）废其功夫，深度依赖


