
 

 

课程顾问培训手册 
Brandon 

一、心态篇 

健康——你需要有一个强健的身体去应付烦恼的工作，费唇舌和他们谈产品销售，这 

过程好像很简单，但会消耗我们相当多的精力。因此， 要特别注意自己的健康，多吸 

烟和饮酒对健康都有很坏的影响。要有充足的睡眠，饮食不要过量，这样，相信你一定会 

有充分的体力应付每日的工作。 

整洁——我们要时常注意自己的衣着、头发、鞋袜等，尽量保持整齐清洁，因为好的 

外表会 地给人一个好印象。整洁是一种无往而不利的 。 

说服力——每一个成功的课程顾问都需要有良好的口才，鼓其如簧之舌去说服客户， 

所以你必须培养自己的口才，因为它是必须的工具，帮助你发展你的业务。 

热诚——一个忠诚的课程顾问会得到人家的信任和尊敬，事半功倍。你的热诚、整洁 

和健康的面孔，会令你的客户更加信任你，不自觉地成为你的客户。 

自信——每一个课程顾问都有坚强的自信心。自信心的产生是由于自己有充分的知 

识、能力和经验。因此，我们需要谦虚地不断从工作中吸收 的经验，建立自信，这样 

办事就会快捷得当。 

殷勤——一位好的课程顾问相信也是一位殷勤的人，同时他会很友好。殷勤不单是一 

种良好的行为，而且也是一种最好的 。一位 的课程顾问，常常会令人感到他 

可爱友善，因为他懂得利用机会，在适当的时间做适当的工作。 

——课程顾问的职务是绝不适宜那些胆小 和易受惊吓的人的。你需要随时随 

地准备接受拒斥责备，你要有再接再厉的精神，向那些顽固的客户 。换言之，你必须 

要面皮厚。 、 和胆小都是造成销售失败的最大 ，千万记住不要接受客户及患 

者的 ，畏难退缩，以为再没有希望。 

 
 



 

 

忠诚——对公司忠心的态度就是承认自己是公司的一 。应以我们来代表公司，因 

为你是公司的课程顾问，你的一言一语都关系到公司的声誉。如你对公司冷淡，你所认识 

的朋友和客户便会看不起你，因为食君之禄，实应担君之忧。 

从事课程顾问职业的动机： 

A、从心底里面是真诚地想为那些迫切希望提高英语能力，为自己将来事业发展打下良好基

础的顾客提供专业的英文学习方案。同时非常有技巧地和他们 英文学习的经验，让他们

得到真正专业的英文学习。相逢就是缘分，虽然每一个顾客都有自己鲜明的个性特点，但是

目前我们都有“学好英文”这个利益共赢点，通过这个利益共赢点，我们是能找到很多其他共 

同的话题，这样朋友的关系得以建立。有了良好的关系 ，一切的问题都会变得容易许多。 

B、通过在这一职业上的磨练，锻炼自己对顾客的分析判断能力、沟通能力、销售能力、协 

调能力、抗压能力。 

二、客户类型篇 

如果你有一百个客户，你便要对付一百个不同的面孔，以一百种不同的态度去应付他 

们，所以你的工作象是探险和研究，你要设法获取一百个人的答允。因此，使工作方便首 

先要和每一位客户交朋友，或者最低限度成为业务上的朋友。你越能了解你的客户，你的 

工作便更容易。 

为了方便我们了解不同性格的客户，我们把他们分成七大类： 

（1）普通客户——这一类大约是你所有客户的百分之六十或七十，他们是不难应付 

的，虽然他们有点 ，但却很诚恳。他们爱作决定，喜欢 意见。我们应多取悦他 

们，多为他们服务，不久，他将成为你第一号的客户。 

（2）冲动客户——这种人很普遍，他们脑筋灵活，精力充沛。所以你不难和他们接 

触，只要你用客气礼貌的说话，他们一定会欢迎你，同时，你说话要正确，绝不含糊，因 

为他是极爽快的人。 

（3）让我考虑一下的客户—— 他很可能需要和其它人商讨一下，才能做出决定，因 

此，你必须要有耐性，给他们一些时间和方便，或许你可向他提出一些问题，你的提议会 

帮助他下决定，若然他还是不答允，你可追问 ，同时，更可和他详细倾谈，最后他一 

定会向你投降的。 

 
 



 

 

（4）自大客户——对这类客户，你要非常 ，他自负，敏感和非常 。切勿和他 

辩论，一切都要顺从他，对他的意见、 ，尽可能表示赞同，这样，或许你能容易便和 

他做成生意。 

（5）友善客户——他很喜欢说和听笑话，他 倾谈，非常友善。但你千万不要以为 

他是容易 的，相反的，他是最难应付的一种。你应让他说话，不要冲撞他，一有机 

会，就要把话题转到生意方面去，不要放松，最后，你要用决定性的问题，使他无法拒 

绝。 

（6）呆板客户——他是最难应付的一种，向他推销，好像是全无希望，有时甚至令人 

气怒。他会目瞪口呆地望着你说话，毫无反应，使你感到失望。唯一的方法，就是利用机 

会，给他亲身体验，合他口味后，或许他会成为你的客户。 

（7）粗鲁客户——许多课程顾问都非常害怕和他接头，因为他行为举止非常粗鲁，他 

的言语会使你感到不大舒服，但你不要因此而退缩，因为他的粗鲁会吓走了其他人，这便 

是你的机会，你很可能做成一笔大生意，得到意想不到的收获。然而，和他倾谈时切勿和 

他辩论，你要设法把他带回生意上，要应付他粗鲁的行为和说话，你该表现自然些，不要 

取笑他的无知，同时，和他谈生意，要非常谨慎。粗鲁客户虽然粗鲁，但也非常注重利 

益，故我们要把握他的弱点，向他进攻，这样，便能水到渠成了。 

客户的需求类型： 

一、改变现状：要让客户 现状的问题在什么地方。比较他的同事、同学、我们的

学员。假设，坏的假设（十年前如果你就很用心地 的话，现在会怎样？你已

经浪费了十年，你还要浪费多少时间？）好的假设（如果一年后你的英语学好后， 

会怎样，能有怎样的机会？） 

二、跳槽：自己很明确自己所在的公司状况，另一种是没有清晰的跳槽目标。这个时候 

你要成为他的职业规划师。 

三、新工作 ：扩大 ，强调投资。 

四、出国： 的置身海外的英文学习环境中，能达到事半功倍的效果。在国内踏踏 

实实地学好英文，到了国外 你就能够专心地考虑事业发展问题，而不要再为英

文学习而烦恼了。这样对你的事业发展有多大的影响啊？ 

五、找工作的： 与发展。 

 
 



 

 

六、公司业务的发展需要： 

七、父母为 ： 要觉得有趣，父母要觉得有意义。 

八、私人活动：寻找社交活动的痛楚和尴尬点，多做比较，多做 dream 

九、男朋友或丈夫是老外：女客户尝试感情交流，寻找尴尬点。 

十、出国旅游：寻找尴尬点。 

十一、 创造需求：了解背景，创造需求。 

三、咨询步骤篇 

一、Preparations： 

A、个人形象：亲和、质感，商务休闲型的服装会比较合适。 

B、 整洁干净：可以按照自己的个性做一些个性化的布置。 

C、 准备好 PPT： 使用。PPT 是专业形象的一部分，如果讲得太多，顾客的注意

力反而过多地集中到了 PPT 而弱化了和你的交流。 

D、 个性化课程设计表： 

E、大画册、三折页 

F、奖学金申请表、级别申请表 

G、 名片、文具 

H、 电脑里要确保有 ELLIS 

二、Ice Breaking： 

1、成功的穿着：穿着是客户见到您的第一目标，得体的穿着让客户的心情放松。 

2、肢体语言 .：走路可以看出您的自信心。 

3、微笑 ：微笑如同一剂良药，能 您身边的每一个人。没有一个人会对一位终日愁眉 

苦脸、深锁眉头的人产生好感，能以微笑迎人，让别人也产生愉快的情绪的人，是最容易

争取别人好感的人。 
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