銷售人員專業訓練與系統解決方案
銷售人員專業訓練與系統解決方案——讓銷售在競爭激烈的市場中脫穎而出
銷售基礎篇
第一講　銷售的基本概念

一 社會演進對銷售的影響
　　1、對消費者需求的影響　　　　 2、對產品的影響　　　　　　　　3、對價格的影響
　　4、對企業營銷管理的影響　　　 5、對從事銷售工作人員的影響
二 銷售人員必須知曉的三件事
　　1、銷售工作是一項很艱難的工作 2、銷售人員必須是行動積極的人 3、唯有不斷學習才能立足於社會
三 銷售的涵義
　　1、銷售活動是由眾多要素進行的系統活動　　2、銷售的核心問題是說服客戶 
　　3、銷售活動是商品交換、資訊傳遞、心理變化過程的統一
　　4、是一種設法以最方便最吸引人的方式向可能的買主介紹商品的藝術
四 銷售工作的特性
　　1、主動性　　 2、靈活性　　 3、服務性　　 4、接觸性　　 5、互通性　　 6、實效性
五 銷售的五要素
　　1、銷售主體　 2、銷售物件　 3、銷售客體　 4、銷售手段　 5、銷售環境
六 銷售人員的工作職責
　　1、市場調研　 2、銷售計畫　 3、銷售產品　 4、供求資訊
　　5、奉公守法　 6、熟悉流程　 7、售後服務　 8、工作記錄
七 銷售人員應樹立的觀念
　　1、市場觀念　 2、競爭觀念　 3、貢獻觀念　 4、服務觀念　 5、開拓觀念
　　6、應變觀念　 7、系統觀念　 8、資訊觀念　 9、時間觀念　 10、素質觀念
問題與研討
1、銷售的五要素是什麼？
2、銷售人員如何提升素質、樹立觀念、因應現代社會？
第二講 銷售的基本認知

一 建立新的銷售模式
　　1、何謂銷售舊觀念　　　　 2、何謂銷售新模式　　　　　 3、新模式取代舊觀念的原因
　　4、如何建立銷售新模式　　 5、建立銷售新模式的因素
二 銷售的80/20法則
　　1、何謂80/20法則定律　　　2、決勝邊緣理論
三 提升銷售素質
　　1、Salesman & Salesmanship　 2、何謂3H1F　　 3、AIDAS　　4、FABE法則
四 強化銷售職能
　　頂尖銷售人員必備的銷售職能
問題與研討
1、如何應用3H1F到銷售工作中？
2、測評你的銷售職能？
3、決定成功銷售的態度是什麼？
第三講 銷售人員個人發展（一）

一 積極的心理態度
　　1、態度與性向　　 2、改變外在之前先改變內在
二 追求成長的自我概念
　　1、自我期許　　　 2、自我形象　　　 3、自我肯定
三 影響銷售業績進展的障礙
　　1、自卑感　　　　 2、無價值感　　　 3、缺乏自信　　　 4、消極的態度
四 培養個人魅力
　　1、靜默語、表達力、聆聽力、說服力、見識力、人際力、時空力
　　2、P-D-C-A管理迴圈　 3、KASH個人成長
問題與研討
1、銷售人員如何建立積極的心理態度？
2、積極的心理態度給銷售帶來的好處？
3、銷售人員如何培養個人魅力？
第四講 銷售人員個人發展（二）

一 瞭解銷售的心理定律與法則
　　1、堅信定律　　　 2、期望定律　　　 3、情緒定律
二 遵循銷售的七大心理法則
　　1、偉大法則　　　 2、報酬法則　　　 3、控制法則
三 鍛煉心理健康素質
　　1、積極自我對話　 2、積極的形象積極的行動
四 持續發展個人力量
　　1、對自己完全負責　　 2、一種積極的解釋方式　　 3、感恩的態度
問題
1 如何鍛煉我們的心理健康素質？
2 如何改善我們的銷售業績？

銷售實戰篇--銷售的十大步驟

第五講銷售的第一步驟--銷售前的前奏曲（一）--準備
一 長期準備
　　1、計畫的5F　　　 2、計畫的5W1H
二 短期準備
　　1、計畫　　　　　 2、實施　　　　　　 3、管理
三 開拓准客戶的方法與途徑
　　1、資料查詢法　　 2、市場調查法　　　 3、個人觀察法
四 建立有效名單
　　1、獲取名單的五大招術　　 2、名單的分類與管理
五 找尋未來黃金客戶
　　1、MAN法則　　　　 2、大訂單的可能　　 3、財務穩健　　　 4、信用良好
六 銷售前的心理準備
　　1、心理預演　　　　 2、視覺化想像　　　 3、假定角色
問題
1、請描述頂尖銷售人員的特質、態度和行為？
2、請運用視覺想像描述最令你滿意的銷售經驗？
第六講 銷售的第一步驟--銷售前的前奏曲（一）--尋找客戶的方法與途徑

一 顧客開發的策略
　　1、誰是我的顧客　　　　 2、為什麼顧客會買我的東西　　　 3、我的未來顧客在哪里
二 研究客戶購買的原因
　　1、顧客購買的三種決定　 2、顧客購買的兩種障礙　　　　　 3、顧客購買的動機
　　4、顧客購買的決定過程　 5、顧客購買前的考慮事項
三 如何開發顧客
　　1、如何安排時間　　　　 2、如何打電話　　　　　　　　　 3、持續不斷
問題：
1、顧客購買的動機是什麼？
2、如何滿足顧客的需求？
第七講 銷售的第二步驟--接近客戶（一）

一 什麼是接近
　　1、明確主題　　　 2、選擇接近客戶方式　　　 3、接近話語的步驟　　　 4、接近客戶的要項
二 接近前的準備
　　1、練口才　　　　 2、拓展人際關係　　　　　 3、設定拜訪目標
三 辨證顧客購買的前提
　　1、相信　　　　　 2、有價值　　　　　　　　 3、效用　　　　　　　　 4、信心

問題：
1、銷售人員如何鍛煉好口才？
2、請寫出十句接近顧客的話語？
第八講 銷售的第二步驟--接近客戶（二）

一 接近的方法
　　1、認識銷售的四個階段？　 2、創造面談的機會　　 3、消除初次訪問的緊張　 4、輕鬆帶入話題
二 抓住顧客購買心理
　　1、吸引人的開場白　　　　 2、引起興趣　　　　　 3、產生欲望
　　4、記在心裏　　　　　　　 5、採取行動　　　　　 6、購買滿意
三 接近方式
　　1、直接拜訪　　　 2、直接函件　　　 3、電話拜訪　　　 4、傳真拜訪　　　 5、電子郵件

問題：
1、請類比電話接近的步驟？
2、請運用心理預演，如何與准客戶電話聯繫？
第九講 銷售的第三步驟--有系統介紹產品與展示（一）

一 什麼是產品說明
　　1、成功產品說明的目的　　　 2、成功產品說明的特徵
二 產品說明的技巧
　　1、產品說明的兩原則　　　　 2、產品說明的步驟
三 三段論法
　　1、陳述產品的事實狀況　　　 2、如何掌握FABE法則
四 圖片講解法
　　圖片講解法的好處
問題：
1、介紹產品之前必須明確界定的是什麼？
2、產品的功能與特色有什麼差異？
第十講 銷售的第三步驟--有系統介紹產品與展示（二）
一 展示的技巧
　　1、什麼是展示　 2、影響展示的要素　 3、展示的優勢　 4、展示的準則　 5、展示的忌諱
二 展示的類型
　　1、展示前的準備　　　　　　 2、展示說明的要點　　　　　　 3、展示講稿的準備
問題：
1、成功的銷售說明應針對些什麼？
2、為什麼視覺效果與業務道具比語言更有說服力？
第十一講 銷售的第三步驟--有系統介紹產品與展示（三）
一 如何有系統的介紹產品與服務
　　1、銷售人員如何介紹產品　　 2、事半功倍的表達程式
二 介紹產品的三贏策略
　　1、活力　　　　　　　　　　 2、娛樂　　　　　　　　　 3、教育
三 介紹產品的大忌
　　1、缺乏準備　　　　　　　　 2、忽略客戶或聽眾　　　　 3、只介紹一堆訊息和數位……
四 不同類型顧客的應付方法
　　1、心直口快型　　　　　　　 2、沈著穩定型　　　　　　 3、優柔寡斷型……
五 系統介紹產品與服務的12步驟
問題：
1、解說商品的三贏策略
2、自己曾經犯過哪些介紹產品的疏失？
第十二講 銷售的第五步驟--處理客戶的異議（一）

一 客戶異議的含義
　　1、什麼是客戶異議　　　　　 2、異議的種類
二 客戶異議產生的原因
　　1、拒絕改變　　　　　　　　 2、藉口推脫
三 處理異議的原則
　　1、事前做好準備　　　　　　 2、選擇適當時機　　　　 3、不爭辯　　　 4、給顧客留面子
四 應付拒絕的技巧
　　1、直接否定　　　　　　　　 2、間接否定　　　　　　 3、故意忽略
五 顧客購買的七個心理階段
　　1、注意、興趣、聯想　　　　 2、欲望、比較、信用與行動　　　　　　3、行動
問題研討：
1、如何利用顧客異議來增加業績？
2、為什麼嫌貨人是買貨人？
第十三講 銷售的第五步驟--處理客戶的異議（二）

一 顧客拒絕的因素探討
　　1、價格因素　　　　 2、商品因素　　　　 3、服務因素 ……
二 顧客拒絕的三種形態
　　1、直接拒絕　　　　 2、間接拒絕　　　　 3、隱藏拒絕
三 常見的拒絕詞
　　1、讓我考慮以下　　 2、不需要　　　　　 3、沒錢，買不起，沒預算　　 4、顧客的抱怨……
四 處理異議的8大技巧
　　1、興趣十足　　　　 2、全神貫注　　　　 3、革除己見 ……
五 如何處理顧客的價格異議
　　1、把產品的使用年限延伸　　　 2、與比較貴的產品做比較 ……

問題：
1、如果客戶指出你銷售的產品太貴了，你該如何處理？
2、運用FABE法則，將你的產品向顧客進行說服？
第十四講 銷售的第六步驟--建議客戶購買的時機 

一 建立親和感
　　1、用他的方式說話　　 2、用他的方式坐或站　　 3、用他的方式移動　　 4、用他的節奏呼吸
二 建立親和感的認知
　　1、承認　　　　　　　 2、瞭解　　　　　　　　 3、接納 ……
三 成功銷售的心理層次
　　1、取得親和感　　　　 2、找出需求　　　　　　 3、建立標準　　　　　　4、訂出目標……
四 建立親和感的步驟
　　1、情緒同步　　　　　 2、共識的同步　　　　　 3、文化的同步……
五 語言同步的形式
　　1、視覺型　　　　　　 2、聽覺型　　　　　　　 3、感覺型　　　　　　 4、觸覺型……
六 建議顧客購買的時機
　　1、結束會談掌握的關鍵 2、掌握顧客購買的信號
問題：
1、如何建立親和感？
2、如何建立成功銷售的心理層次？
第十五講 銷售的第七步驟--提供建議的方法
一 迎合購買者的心理策略
二 掌握購買購買動機
三 口頭建議的方法
四 書面建的標準與規範
第十六講 銷售的第八步驟--促成交易與締結的技巧（一）

一 促成交易的方式
　　1、簽訂供銷合同　　　　　　　 2、現款現貨交易
二 達成協定的障礙
　　1、害怕拒絕　　　　　　　　　 2、等待顧客先開口　　　　　 3、放棄繼續努力
三 締結的涵義
　　1、何謂締結　　　　　　　　　 2、締結時透露給顧客的想法　 3、締結的分類
四 把握締結的時機
　　1、締結是機會　　　　　　　　 2、通過詢問確定締結的時機　 3、捕捉客戶締結的訊號

問題：
1、簡述締結的含義與時機？
2、如何克服達成協定的障礙？
第十七講 銷售的第八步驟--促成交易與締結的技巧（二）

五 締結的準則
　　1、準則一　　　　　　　2、準則二　　　　　3、準則三
六 有效締結的技巧
　　1、請求成交法　　　　　2、假定成交法　　　3、選擇成交法 ……
七 有礙締結的言行
　　1、緊張　　　　　　　　2、多言　　　　　　3、情緒 ……
八 如何避免顧客反悔
　　1、謝謝你　　　　　　　2、祝賀你　　　　　3、儘快將產品送至客戶手中 ……
九 未達成交易的注意事項
　　1、正確認識失敗　　　　2、友好的與顧客告辭

問題：
1、什麼技巧能使你容易的結束銷售並促成交易？
2、如何掌握顧客購買的訊號？
第十八講 銷售的第九步驟--銷售就是收回帳款

一 收回帳款才是銷售工作的結束
　　1、契約或合同是客戶要付款的表示 　　2、回收帳款的方法
二 回收的重要性
　　1、回收工作是重要的　　　　　　　　 2、必須要回收　　　　 3、回收帳款有利於銷售
三 回收的心得
　　1、客戶付款是義務　　　　　　　　　 2、堅定的心理　　　　 3、不可妥協
四 預防拖延付款的方法
　　1、選擇付款方式　　　　　　　　　　 2、契約（訂單）必須仔細規定　　 3、確實回收管理
五 收回呆帳的方法
　　1、對應付款而未付款的處理　　　　　 2、長期呆帳的處理　　 3、短期呆帳的處理

問題：
1、如何預防呆帳造成公司的損失？
2 為什麼客戶付款是不可妥協的事情？
第十九講 銷售的第十步驟--售後服務（一）

一 恰當時機的感謝函
　　1、初次訪問的顧客反應不錯時　　　　 2、簽定契約的時候
　　3、承蒙顧客幫忙時　　　　　　　　　 4、從旅遊地向平日惠顧的客戶致謝
二 視察銷售後的狀況
　　1、生產性質的貨品　　　 2、消費性的商品　　　 3、裝飾用的東西　　　 4、買賣目的的商品
三 提供最新的情報
　　1、提供經營情報　　　　 2、介紹新產品
第二十講 銷售的第十步驟--售後服務（二）

四 將顧客組織化
　　1、建立影響力中心　　　 2、舉辦研討會
五 誠懇的作為商討對象
　　1、從頭到尾　　　　　　 2、聽出真意　　　　　　 3、讓顧客想出對策
六 處理不滿的要決
　　1、要耐心聽　　　　　　 2、不要辯解，只需認錯 　3、瞭解不滿的原因
七 提高自己的口才
　　1、提高感性　　　　　　 2、豐富內容　　　　　　 3、提高應對能力
八 磨練自己 
　　1、請教別人說出自己的缺點　　　　　　　　　　　 2、努力使缺點改為優點

銷售管理篇

第二十一講 銷售人員如何做好自我管理

一 為何需要自我管理
　　1、首先必須克己　　　　 2、管理自己的心理
二 如何維持自信
　　1、首先應有自信　　　　 2、不要給自己找理由　　　 3、重視經驗的價值
三 健康第一（健康要決）
　　1、早睡早起　　　　　　 2、技巧來自睡眠　　　　　 3、愉快的進餐　　　　 4、排泄正常
四 度過低潮的妙決
　　1、為何威嚇面臨低潮期　 2、克服低潮　　　　　　　 3、預防低潮
第二十二講 銷售人員如何做好目標管理

一 制訂目標給你帶來的好處
　　1、增加你的動力　　　　 2、迫使你選擇有限重點　　　 3、使你對自己負責
　　4、更經常的取得成功 　　5、時間價值更明確
二 訂立目標的依據
　　1、以頂尖銷售人員為目標　　 2、將目標訂立在頂尖級的水平　　 3、要確認自己的需求
三 訂立目標遵循的原則
　　1、目標設定要符合現實　　　 2、目標內容要統一　　　　　　　 3、設定目標的期限
　　4、製作表格與資料　　　　　 5、不斷的變更與修正　　　　　　 6、目標視覺化
第二十三講 銷售人員如何做好時間管理

一 會創造時間的業務員
　　1、做個時間的創造者　　　　 2、確實活用每天的時間
二 如何訂定一天的行程表
　　1、提高效率的時間運用法　　 2、提升能力以節省時間　　　　　 3、完善的準備創造時間
三 業務時間減少浪費的方法
　　1、縮減洽談時間　　　　　　 2、不浪費時間的訣竅 　　　　　　3、妥善活用間隙的時間
四 創造時間的良好人脈及道具
　　1、借用他人之力可節省時間　 2、利用道具來節省時間　　　　　 3、善用高科技道具
第二十四講 銷售人員如何如何提升個人成長

一 態度是成功的基石
　　1、勇氣、耐力、毅力、信念、激勵、決心　　　　　 2、Result、Action、Thinking、Idea
二 知識就是力量
　　1、基礎知識　　　　　　　2、專業知識 　　　　　　3、其他知識
三 重視你個人的形象
　　1、積極的自我溝通　　　　2、認識自己　　　　　　 3、自我分析　　　　 4、自我評價
四 養成良好的習慣
　　1、行動養成習慣，習慣形成性格，性格決定命運。　　 2、英國諺語　　　　3、祛除八個壞習慣
五 全方位的提升
　　1、身體健康 　　　　　　2、事業工作　　　　　　　 3、心智成長 ……

問題：
1、如何做一位全方位成功的頂尖銷售人員？
2、銷售高手如何不斷精進他的才能與技能？
3、銷售高手如何設定目標？
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