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课程大纲

一、销售前的准备

二、迎接顾客

三、寻找客户需求

四、产品介绍

五、互动体验

六、签单成交

七、建立客户档案
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一、销售前的准备



销售前期的准备是做好工作的重要前提，

是提高工作绩效的基础性工作。



准备比资历更重要



准备无处不在：软件

——

人员

硬件

——

店面
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无精打采

无事可干

客户不想进店

进店客户少

销量下滑 精神饱满

进入工作状态

客户受邀进店

进店客户多

销量上升

准备一：导购员状态



状态影响销售
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

好心情才能欣赏到好风光

•

积极乐观 积极行动 积极的结果
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准备二：专卖店



开专卖店



消费者的消费习惯



品牌营销的重点
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

专卖店的包装



门头



装修



灯光



装饰
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专卖店人气的营造



市场现状：品牌多，客户少



人气影响财气
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营造人气的方法



从“死”到“活”



制造忙绿的气氛：擦样板、拖地、电话回

访

……
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

让客户多待一分钟



沙发



咖啡



人性化服务



装修建议



团队配合
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二、迎接顾客



创造良好的第一印象



消除陌生感最好的方法：微笑
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

创造融洽的气氛



茶水



沙发



人性化



亲切的语言



多用“建议”
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

心急吃不了热豆腐



了解客户选购时最关心的话题



关于产品介绍的时机



切入点的选择
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

保持合理的服务距离

—

距离产生美



服务距离：0.5~1.5m



样板展示距离：1~3m



待命距离：3m
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三、寻找客户需求



需求的初步判断



衣着



举止



谈吐



细节



判断谁做主

——

男？女？

/ 

大人？小孩？
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

发掘客户需求的方法



观察法

—

察言观色



设置有效提问

—

提问让客户说

“您看这一款花色怎么样？”

“您喜欢浅颜色的还是深颜色的呢？”

“相比较，这一款价格更实惠，您说呢？”



聆听：三七定律
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四、产品介绍



卖点的总结



找出与别品牌的差异化



卖点介绍的顺序



看得见 看不见



简单 复杂



人无我有，人有我优
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FABE

销售法



F-feature  

（特性）



A-advantage

（优势）



B-benefit 

利益



E-evidence

（证据）

提炼

转化

支持
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推荐的产品的最佳方法

——

FABE句式

⑴特性（feature）:(因为

……

)

回答的是：它是什么，即颜色、外观、技术

参数等

⑵优势（advetage）:(从而有

……

)

回答的是：他能做到什么
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⑶好处、利益（benefit）:(对你而言

……

)

回答的是“它能为顾客带来什么好处、利

益”

⑷证据（evidence）:

“

你看

……”

向顾客证实你所讲的好处。
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F(

特性

) A(

优势

) B(

利益

) E(

证据

)

我卖的菜没

有打农药

真正绿色

食品

吃健康食品

身体好

快卖完了

FABE 

分析

举例

1

：

1.

因为

——

我卖的菜没有打农药

2.

从而

——

是真正的绿色食品

3.

对你而言

——

吃的是健康食品身体好

4.

你看

——

这么多，都快卖完了
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F(

特性

) A(

优势

) B(

利益

) E(

证据

)

锁扣

拉力大，

拼缝紧密

没有开缝的

烦恼

现场拼装

示范

FABE 

分析

举例

2

：

1.

因为

—

我们地板全部采用锁扣工艺

2.

从而

—

平行拉力达

800

公斤，并且拼缝紧密

3.

对你而言

—

正常使用几十年都没有开缝的烦恼

4.

你看

—

我拼给您看，我们来拉一拉试试
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F(

特性

) A(

优势

) B(

利益

) E(

证据

)

抗湿技术

有效减缓

甲醛释放

更保障您身

体健康

检测报告

FABE 

分析

举例

3

：

1.

因为

——

我们地板采用了抗湿技术

2.

从而

——

有效减缓甲醛释放速度

3.

对你而言

——

您的身体健康更有保障

4.

你看

——

这是我们的检测报告
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销售语言转换



销售语言转换关键：用顾客能听

懂的语言

——

口语化



普通话&方言



学会举例子、讲故事
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家装、色彩搭配的运用



以家装、色彩搭配为切入点

请问您家装修到哪一步了？

您喜欢什么样的装修风格？



让客户对你产生信任

家装流程的了解

色彩搭配的掌握

正确的推荐
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了解家装流程

•

水电

•

泥瓦

•

木工

•

油漆

•

厨柜、地板

•

卫浴
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色彩搭配

•

家居配色最关键是“和谐”

1

、定颜色基调

冷色调：蓝色、绿色、黑色

暖色调：红色、橙色、黄色

中间色：灰色、紫色、白色
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2

、同色系搭配

——

墙浅、地中、家具深
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3

、主题色、辅助色

点缀色协调

主题色

点缀色

辅助色
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4

、光线与地板的关系

光线较好的房间地板颜色偏重，光线较暗

的房间地板颜色偏浅
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5

、饰物搭配：大调和，小对比


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

	幻灯片 32
	
[image: image32.emf]甲辰咨询

6

、装修风格

简约现代风格——颜色浅，线条流畅简洁

欧式风格——中性偏深，华丽高贵

美式风格——深色做旧，粗放大气

中式风格——中性偏深，沉稳含蓄

强化地板用得最多的装修风格是简约现代风格。
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7

、几种配色方案

A.原木色+白色——简约

B.黑色+白色+灰色——经典

C.蓝色+白色——温情

D.蓝色+橘色——现代

E.自然黄+绿色——自然
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五、互动体验



销售拒绝呆板



市场上多数导购员的现状



客户的反应



让客户增加印象的方法：体验
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

互动体验的方式



自己做不如客户亲自做



鼓励客户参与

——

实验、比较



引导客户动手后总结

“您看，是我说的这样xx……，对吧？”



深化客户印象
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六、签单成交



合同的准备



准备充分



该提前填写的内容填写好



放置在最方便取到的地方
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

签单时机的把握



客户比较满意时提出签单



客户犹豫时为客户建议决定



客户第二次以上来专卖店，建议订单



客户反复在询问每一款的价格时
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

签单时间的控制



客户虽然准备订单了，但疑问还是很多



客户订单冲动的时间不会很长



时间越短越好
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七、客户档案的建立，定时回访



客户档案的重要性



服务的依据



服务才具有针对性



不同的部门好交接



一个都不能少
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

客户档案包含内容：



客户姓名及联系方式



客户所在小区及安装地址



安装面积



选购型号和花色



铺装时间



装修好谁住



……
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

客户档案建立的好方法：



设置一个分类标准



小区



系列



面积



……
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

建档时间



在订单后马上整理客户资料，建立档案



备注好与客户交流的重要信息
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

重复“利用”您的客户



找朋友



送鲜花

——

小投资，大回报
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总结回顾



销售过程：

准备

—

接待

—

寻找需求

—

介绍产品

—

互动

体验

—

签单

—

建档



“七步”一步都不能忽视



技巧是可以训练出来的
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技巧赢得竞争，技巧创造价值

谢 谢！
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发掘客户需求的方法

观察法—察言观色

设置有效提问—提问让客户说

  “您看这一款花色怎么样？”

   “您喜欢浅颜色的还是深颜色的呢？”

   “相比较，这一款价格更实惠，您说呢？”

聆听：三七定律









甲辰咨询

audio1.wav










销售语言转换

销售语言转换关键：用顾客能听懂的语言——口语化

普通话&方言

学会举例子、讲故事
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audio1.wav





Rk bl ARERT
OiEk

HRLERIT. HEF







7、几种配色方案

       A.原木色+白色——简约

       B.黑色+白色+灰色——经典

       C.蓝色+白色——温情

       D.蓝色+橘色——现代

       E.自然黄+绿色——自然
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3、主题色、辅助色

     点缀色协调



主题色







点缀色

辅助色
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audio1.wav
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色彩搭配

家居配色最关键是“和谐”



1、定颜色基调

     冷色调：蓝色、绿色、黑色

     暖色调：红色、橙色、黄色

     中间色：灰色、紫色、白色







甲辰咨询

audio1.wav





BRIEE






了解家装流程

水电

泥瓦

木工

油漆

厨柜、地板

卫浴
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2、同色系搭配——墙浅、地中、家具深
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5、饰物搭配：大调和，小对比
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4、光线与地板的关系

  

   光线较好的房间地板颜色偏重，光线较暗的房间地板颜色偏浅
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6、装修风格



简约现代风格——颜色浅，线条流畅简洁

欧式风格——中性偏深，华丽高贵

美式风格——深色做旧，粗放大气

中式风格——中性偏深，沉稳含蓄



强化地板用得最多的装修风格是简约现代风格。
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签单时机的把握

客户比较满意时提出签单

客户犹豫时为客户建议决定

客户第二次以上来专卖店，建议订单

客户反复在询问每一款的价格时
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互动体验的方式

自己做不如客户亲自做

鼓励客户参与——实验、比较

引导客户动手后总结

   “您看，是我说的这样xx……，对吧？”

深化客户印象
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五、互动体验

销售拒绝呆板

市场上多数导购员的现状

客户的反应

让客户增加印象的方法：体验
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六、签单成交

合同的准备

准备充分

该提前填写的内容填写好

放置在最方便取到的地方
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客户档案建立的好方法：

设置一个分类标准

小区

系列

面积

……
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七、客户档案的建立，定时回访

客户档案的重要性

服务的依据

服务才具有针对性

不同的部门好交接

一个都不能少
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签单时间的控制

客户虽然准备订单了，但疑问还是很多

客户订单冲动的时间不会很长

时间越短越好
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客户档案包含内容：

客户姓名及联系方式

客户所在小区及安装地址

安装面积

选购型号和花色

铺装时间

装修好谁住

……
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重复“利用”您的客户

找朋友

送鲜花——小投资，大回报
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建档时间

在订单后马上整理客户资料，建立档案

备注好与客户交流的重要信息
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     技巧赢得竞争，技巧创造价值

 



              谢  谢！









甲辰咨询

audio1.wav





PITRR S, RIEEIE

WO





总结回顾

销售过程：

   准备—接待—寻找需求—介绍产品—互动体验—签单—建档

“七步”一步都不能忽视

技巧是可以训练出来的
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家装、色彩搭配的运用


以家装、色彩搭配为切入点

   请问您家装修到哪一步了？ 

   您喜欢什么样的装修风格？



让客户对你产生信任

   家装流程的了解

   色彩搭配的掌握

   正确的推荐
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⑶ 好处、利益（benefit）:(对你而言…… )

   回答的是“它能为顾客带来什么好处、利益”



⑷ 证据（evidence）:“你看……”

　 向顾客证实你所讲的好处。
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		F(特性)		A(优势)		B(利益)		E(证据)

		锁扣		拉力大，拼缝紧密		没有开缝的烦恼		现场拼装示范



FABE 分析

举例2：

因为—我们地板全部采用锁扣工艺

从而—平行拉力达800公斤，并且拼缝紧密

对你而言—正常使用几十年都没有开缝的烦恼

你看—我拼给您看，我们来拉一拉试试
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		F(特性)		A(优势)		B(利益)		E(证据)

		抗湿技术		有效减缓甲醛释放		更保障您身体健康		检测报告



FABE 分析

举例3：

因为——我们地板采用了抗湿技术

从而——有效减缓甲醛释放速度

对你而言——您的身体健康更有保障

你看——这是我们的检测报告
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		F(特性)		A(优势)		B(利益)		E(证据)

		我卖的菜没有打农药		真正绿色食品		吃健康食品身体好		快卖完了



FABE 分析

举例1：

因为——我卖的菜没有打农药

从而——是真正的绿色食品

对你而言——吃的是健康食品身体好 

你看——这么多，都快卖完了
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FABE销售法



F-feature                 （特性）



A-advantage           （优势）



B-benefit                     利益



E-evidence              （证据）





提炼



转化



支持
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推荐的产品的最佳方法——FABE句式


⑴ 特性（feature）:(因为……)
   回答的是：它是什么，即颜色、外观、技术参数等

⑵ 优势（advetage）:(从而有……)
   回答的是：他能做到什么
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四、产品介绍

卖点的总结

找出与别品牌的差异化

卖点介绍的顺序

看得见        看不见

简单        复杂

人无我有，人有我优
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专卖店人气的营造

市场现状：品牌多，客户少



人气影响财气
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创造融洽的气氛

茶水

沙发

人性化

亲切的语言

多用“建议”
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保持合理的服务距离—距离产生美

服务距离：0.5~1.5m

样板展示距离：1~3m

待命距离：3m
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三、寻找客户需求

需求的初步判断

衣着

举止

谈吐

细节

判断谁做主——男？女？/ 大人？小孩？
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心急吃不了热豆腐

了解客户选购时最关心的话题

关于产品介绍的时机

切入点的选择
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让客户多待一分钟

沙发

咖啡

人性化服务

装修建议

团队配合
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二、迎接顾客



创造良好的第一印象



消除陌生感最好的方法：微笑
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营造人气的方法

从“死”到“活”



制造忙绿的气氛：擦样板、拖地、电话回访……
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无精打采

无事可干

客户不想进店

进店客户少

销量下滑



精神饱满

进入工作状态

客户受邀进店

进店客户多

销量上升





准备一：导购员状态


状态影响销售
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准备二：专卖店

开专卖店

   消费者的消费习惯



   品牌营销的重点
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专卖店的包装

门头

装修

灯光

装饰
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好心情才能欣赏到好风光



积极乐观          积极行动          积极的结果
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课程大纲

一、销售前的准备

二、迎接顾客

三、寻找客户需求

四、产品介绍

五、互动体验

六、签单成交

七、建立客户档案
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一、销售前的准备

销售前期的准备是做好工作的重要前提，是提高工作绩效的基础性工作。

准备比资历更重要

准备无处不在：软件——人员

                            硬件——店面
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