
销售技能培训手册 

    销售技能培训手册 

    （一）商务礼仪----打造个人形象 

    1 仪表 

    1.1 头发 

    应保持适当长度，整洁、干净；保持经常修剪，不宜涂抹过

多的头油、发胶；不要染成除黑色以外的颜色；不应有头皮屑等。 

    男士：不宜留长发，脑后的头发不得接触到衬衣的领口处。

头发不得盖住耳朵，鬓角不要过长； 

    女士：披肩发要整齐，不要看上去没有经过梳理；不要留怪

异的发型；头发帘不要长过眉头，挡住眼睛。  

    1.2 脸部 

    男士：尽可能不要留胡子，即便留也应整齐。脸部应保持干

净,注意鼻毛不要露外； 

    女士：不宜化过浓的妆，眉毛、嘴唇不要用例如黑色等怪异

颜色化妆。 

    1.3 口腔 

    口味应保持清新，牙缝不要有食物残渣。 

    1.4 指甲 

    不要留长指甲，女士不要涂抹颜色过于鲜艳的指甲油。 



    1.5 香水 

    男士：应尽量使用名牌的男士专用香水； 

    女士：不宜喷洒味道过于浓重、气味过于怪异的香水，应以

气味芬芳、清淡为好。 

    2 男士服饰 

    2.1 帽子 

    商务工作不可戴帽子、围巾。 

    2.2 服装 

    正式的商务礼仪中，男士必须着西装、衬衣并打领带。 

    西服：西服一定要笔挺，颜色以藏青、深蓝、灰色和米色为

主，不要穿白色、红色、黑色（正式晚宴可穿黑西装）和绿色的

西服；新西装袖口的标签要拆掉；一般穿西装只扣第一个扣子，

如果是三个扣的西装，可扣前两个扣子；坐下时应解扣，站起后

应随手将扣系上。 

    衬衣：衬衣要干净、整齐，尽量不要穿带有明花、明格的衬

衣，最好穿质地较好的长袖衬衣；浅颜色衬衣不要太薄；袖口、

领口要干净、平整；袖口要系好，袖子应比西装的袖子长出一公

分，并能盖住手背；领角有扣的衬衫即使不打领带也要扣上；不

打领带时，衬衣第一个扣子要解开；不要穿太旧、起泡或起球的

衬衣。 

    领带：领带的颜色不要浅于衬衣，尤其不要黑衬衣打白领带；

不要带怪异的领带（如：皮的、珍珠的）；领带下摆应长过皮带扣



少许；穿毛衣或马甲时，领带应放在毛衣、马甲的里面即贴住衬

衣。 

    2.3 腰带 

    一定是黑色皮腰带，腰带扣不要太花，不可打其它色腰带，

也不能太旧。 

    2.4 裤子 

    裤子不得有褶，要有裤线；裤子不要太短，应盖住鞋面。 

    2.5 鞋 

    男士的皮鞋应以深色为主，如黑色、棕色或灰色。不要穿太

陈旧的皮鞋，要干净，跟不要太高。 

    2.6 袜子 

    应穿深色质地好的袜子，如棕、深蓝、黑色或灰色。不要穿

质薄透明的袜子，尤其不能穿白袜子。 

    3 女士服饰 

    3.1 帽子 

    女士在商务场合也不应戴帽子，晚宴除外。 

    3.2 服装 

    女士应以职业装为主；穿套装时上衣不要脱掉；商务场合不

要穿着无袖的上衣，切忌袒胸露背、透亮、领口过低、过于怪异

或是露脐； 

    3.3 裙子、裤子 

    不要穿超短裙、牛仔裙或带穗的休闲裙；裤子要整齐，顺溜；



不要穿过瘦的裤子，也不要穿吊脚裤或是三五裤。 

    3.4 鞋 

    鞋子应与服装相配；不要穿露脚趾的鞋；尽量不要穿凉鞋上

班或是去商务场合；颜色不要过于鲜艳，鞋跟不要太高或太细或

有破损，鞋面要干净，装饰物不宜过多；无鞋跟会使女士缺少女

人味。 

    3.5 袜子 

    必须穿袜子；高筒袜的上端应被裙子盖住；袜子质地、颜色

与裙子、鞋的颜色要相配；不要穿带花的、白色、红色或其他鲜

艳颜色的袜子；长筒袜不能有破损。 

    3.6 提包 

    女士用的提包不一定是皮包，但必须质地好，庄重并与服装

相配；不能拎纸袋或塑料袋；不能背双肩背包，更不要只拿一个

化妆包。 

    4 行为举止 

    4.1 要 

    4.1.1 与人交流要时刻表示关注，始终保持微笑，肯定处微

笑点头； 

    4.1.2 保持同他人 1 米的距离； 

    4.1.3 说话、交谈与对方视线应经常交流（每次 3~5 秒），其

余时候应将视线保持在对方眼下方到嘴上方之间的任一位置，重

要的时刻眼神尤其要与对方有交流。 



    4.1.4 语速适中； 

    4.1.5 手势明确、适度。指示物体时要并拢手指导引他人的

目光； 

    4.1.6 站立时，挺胸、抬头、收腹，手自然下垂；行走时身体

略微前倾、视线注视前方，步伐沉稳； 

    4.1.7 坐在办公桌前姿势应人人以精神饱满、积极的印象。 

    4.2 不要 

    4.2.1 视线游移或面无表情； 

    4.2.2 大声笑闹或窃窃暗笑； 

    4.2.3 精神萎靡不振； 

    4.2.4 语速过快； 

    4.2.5 手势过于夸张； 

    4.2.6 用手指他人或做嘲弄、侮辱他人的手势； 

    4.2.7 坐姿懒散、翘脚或抖动； 

    4.2.8 走路时后仰或眼向下看，走路摇晃、跳动。 

    5 电话礼仪 

    5.1 拨打前 

    5.1.1 时间与时机的选择得当； 

    5.1.2 谈话对象的选择准确，重要的内容应在打电话之前用

笔写出。 

    5.2 接通后 



    5.2.1 对相识的人，简单问候即谈主题； 

    5.2.2 对不相识的人，先讲明自己的身份、目的再谈问题； 

    5.2.3 用“您好”、“请”、“谢谢”、“对不起”等礼貌用语。 

    5.3 拨打中 

    5.3.1 表达全面、简要扼要（有的公司规定交谈时间一般不

超过 3~5 分钟）； 

    5.3.2 需谈论机密或敏感话题时，电话接通后要先问对方谈

话是否方便； 

    5.3.3 交谈中如有事情需要处理，要礼貌告知对方，以免误

解；未讲清的事情，要再约时间并履行诺言； 

    5.4 情况处理 

    5.4.1 如所找对象不在，应委托他人简要说明原由，主动留

言，留下联系方式和自己姓名； 

    5.4.2 记住委托人姓名，致谢。 

    6 拜访礼仪 

    6.1 联系拜访：确定访问目的，约定时间、地点，告知对方

到访人员的姓名和身份； 

    6.2 确认拜访：提前一天确认访问，若有变化，应尽早通知

对方； 

    6.3 准备：出行前再次检查所需的名片、公司材料、会谈文

件等资料；应检查是否携带笔、本等记录用品 



    6.4 赴约：准时赴约，最好留出几分钟时间检查衣着、发型；

如有可能，见客户前应进洗手间检查整理衣服、发型；重要约会

应提前 5 分钟到达； 

    6.5 结束拜访：致谢；重要会面应在结束以后写一封感谢函

或会议纪要，或两者兼有（特别是重要的销售会面）。 

    7 其它常见礼仪 

    7.1 使用通讯工具礼仪 

    7.1.1 重要会议（特别是会见客户时）应关闭手机或改为震

动方式； 

    7.1.2 尽量不要接听手机，如有必要接听手机电话，一定要

离位；但有一点要注意，与客户谈话做此举动往往会引起客户的

不满，尽管他并不表示出来； 

    7.1.3 不要借用客户的手机打电话。 

    7.2 电梯礼仪 

    7.2.1 乘坐电梯不要同时按上下行按钮； 

    7.2.2 乘电梯应先下后上，千万不能堵在门口，应让出通道； 

    7.2.3 先上的人员应主动按住按钮，以防电梯夹人； 

    7.2.4 上电梯人员应自觉面对电梯门靠边站立； 

    7.2.5 出入电梯应以方便为主，如有可能可要注意通常的礼

仪，如女士优先、老人优先；7.2.6 乘坐滚梯时应站在滚梯的右

边。 



    （二）成功销售员具备素质----提升个人素质 

    1 优秀销售人员具备的素质 

    优秀的销售人员一般在以下四个方面具有良好的素质：内在

动力；干练的作风；推销能力；与客户建立良好关系的能力。这

四者相辅相成，缺一不可。 

    1.1 内在动力 

    不同的人有不同的内在动力，如自尊心、幸福、金钱等，但

所有优秀的销售人员都有一个共同点：有成为杰出人士的无尽动

力，这种强烈的内在动力可以通过锤炼和磨练形成，但却无法教

会。人的内在动力的源泉各不相同，如受金钱的驱使、渴望得到

承认、喜欢广泛的交际等。 

    1.2 严谨的工作作风 

    优秀的销售人员总是善于制定详细、周密的工作计划，并且

能在随后的工作中不折不扣地予以执行。其实，销售工作并不存

在什么特别神奇的地方，有的只是严密地组织和勤奋地工作。一

位成功的总裁如是说：“我们优秀的销售人员从不散漫和拖拉，如

果他们说将在 2 天后与客户会面，那么你可以相信，2 天后他们

肯定会在客户那边的。” 

    销售人员最需要的优秀品格之一是“努力工作”，而不依靠“运

气”或技巧（虽然运气和技巧有时也很重要）；或者说，优秀的销

售人员有时候之所以能碰到好运气是因为他们总是早出晚归，他



们有时会为一项计划工作到深夜，或者在别人下班的时候还在与

客户洽谈。 

    1.3 完成销售的能力 

    如果销售人员不能从客户那里获得订单，即使他的技巧再多、

再好，那也是枉然。 

    无法成交就谈不上完成销售，一般而言，优秀的销售人员总

会想法设法来与客户达成共识，从而顺利签单。如何才能成为一

名优秀的销售人员呢？即销售人员应该具备一种百折不挠、坚持

到底的精神，应该像运动员一样不怕失败，甚至到最后一刻也不

放弃努力。 

    优秀的销售人员往往对自己和所销售的产品深信不疑，通常

都十分自信并坚信自己的决策是正确的；十分渴望成交，通常会

在法律和道德允许的范围内采用各种方法来使设法交易获得成

功。 

    1.4 建立关系的能力 

    在当今的关系型营销环境中，优秀的销售人员最需要注意的

一点是：成为解决客户问题的能手和与客户发展关系的行家（未

来的销售人员将不再是销售人员，而是客户的顾问），力求敏锐

地把握客户的真实需求。 

    优秀的销售人员通常是这样的：他们全神贯注，很有耐心，

细致周到，反应迅速，善于倾听，十分真诚；他们能站在顾客的

立场上，用客户的眼光来看问题。 



   客户更希望销售人员成为其“业务伙伴”而不是“玩友”，

销售人员应该很清楚这一点。优秀的销售人员所做的不是去讨客

户的欢喜，而是应该真正去关心客户的利益，关心客户的业务发

展方向，关心怎样才能帮上客户的忙。 

    2 成功销售员的基本特征 

    一个成功的销售员必须要有三个最基本的特征：正确的态度、

合理的知识构成和纯熟的销售技巧。 

    2.1 正确的态度 

    正确的态度是成功的保证。作为销售员，需要具备三种态度： 

    2.1.1 成功的欲望 

    任何销售员的脱颖而出，都源自于成功的欲望，这种成功的

欲望最初的出发点很可能是对金钱或者物质的欲望，即销售多少

产品以后能获得多少物质收获，以便使其个人生活和家庭生活变

得更加美满幸福。这种成功的欲望正是促使销售员不断向前的推

动力。 

    2.1.2 强烈的自信 

    销售员的第二个态度是强烈的自信。这种自信不仅仅是对自

己的自信，更重要的是对销售工作的自信。作为一名销售员，你

将拥有全公司最光荣最神圣的一份职业。任何一名成功的销售员

都对自己的职业充满由衷的热爱，对事业充满强烈的信心。  

    2.1.3 锲而不舍的精神 

    销售员需要具备的第三个态度就是锲而不舍的精神。销售是



整个销售过程都充满艰辛和痛苦，因此锲而不舍

的精神是销售成功的重要保证。无数次实践证明：在销售之前遇

到的挫折越大，克服挫折产生的成绩就会越大。

    施乐公司就是一个典型例子。在施乐，人们常有这样的感觉：

任何一个人，如果两次、三次、十次、几十次遇到了挫折，那么

他取得的成绩将是最大的，因为他的每一次成功的销售都是从失

败开始的――他经历的失败比别人多，积累的经验也就比别人多，

相应的，他所取得的成绩也就比其他同事更显著。2.2 合理的知

识构成 

    从某种意义上说，如果销售工作要求销售员有一定的天分，

那么肯定有些人有这些天分，而另一些人则没有这样的天分。显

然，天分是不可以强求的，但可以通过后天的勤奋学习得到弥补。

那么，一名销售员可以通过学习得到什么呢？可以得到知识和技

巧。 

    销售员需要具备哪些知识？每个销售员、每个销售经理都会

想到关于产品和公司的知识。实际上，由于销售工作面对的是客

户，所以在销售员的知识构成中，排在第一位的应该是客户的相

关知识――你是否了解你的客户，是否了解你的客户的业务？每

支销售队伍都有各种介绍自己公司和产品的资料，甚至每天晚上

都会熟悉一下产品知识；但是每个销售部订阅很多关于客户的杂

志，或者购买许多关于客户的书籍的情况却不多见。这种情况非

常普遍，导致销售员和客户的距离变得越来越大。有时候销售员



但是在和这个客户进行面对面交流的

时候，销售员却往往不知道要说些什么。这种情况非常典型，而

它的病根就在于不重视对客户知识的积累。

    所以说，在销售员的知识体系中，客户知识是最重要的。全

面、主动地了解客户的相关信息，见到客户的时候才会有更多的

话可说，而且这些话也往往是客户所喜欢的。因此，作为销售员，

首先要了解客户知识，其次才是产品知识和公司知识。 

    2.3 纯熟的销售技巧 

    销售员应该具备的第三个特征是掌握纯熟的销售技巧。销售

员最需要的就是销售的技巧。关于销售，有一系列专业的销售技

巧，包括客户管理技巧、时间管理技巧、服务技巧等等。这些技

巧可以帮助一个普通的销售员脱颖而出成为一个杰出的销售员，

也只有具备了专业技巧和专业销售行为的销售员，才有可能成为

一名专业的优秀销售员。我们将在后面的章节具体讲述和分析何

谓专业的销售技巧、何谓专业的销售行为，下面先学习销售的两

个基本原则。 

    3 销售的两个基本原则 

    图 1-1 销售的两个基本原则 

    所有的销售都遵循两条最基本的原则：见客户；销量与拜访

量成正比。这两条原则是销售工作最基本的保证，销售员一定不

能忘记。 

    3.1 见客户 



   如果没有见到

客户，再高明的技巧、再渊博的知识都没有用处，所以要多花时

间和客户一起度过。 

    在 IBM公司经常可以看到这样的“怪事”：一大早，班车到公

司后，很多人下车后就疯狂往大楼的门口跑，速度非常快。其实

这时候还没到上班的时间，为什么大家都一窝蜂往办公室跑？原

来公司的相关政策迫使员工珍惜每分每秒。例如销售部和市场部

并不是所有的员工都有自己的办公桌，而是几个人共用一个办公

桌，所以大家都想第一时间抢占办公桌，以便尽快整理资料后及

早去见客户，争取有更多的时间和客户一起度过。那么没有办公

桌的同事怎么办呢？只能在客户那里度过，这也促使销售员用更

多的时间去拜访客户，和客户一起度过。 

    3.2 销量与拜访量成正比 

    每一个销售员都想销售更多的产品。其实，最根本且永不过

时的方法，就是使你的销量和拜访量永远成正比。如果说对销售

技巧的掌握有时比较困难，自己不好控制，那么拜访客户的数量

完全可以由自己来决定。作为销售员，必须牢牢记住，你的销量

与你拜访客户的数量永远是成正比的。 

    以上就是销售的两条最基本的原则，不管你是否掌握了高深

的技巧，你都应该严格遵循这两条原则。 

    4 销售员的工作内容 

    一个专业的销售员主要有三项工作： 



   1－3 销售员的主要工作示意图 

    4.1 甄选潜在客户 

    销售员要做的第一项工作就是甄选潜在客户。通过报刊、杂

志、广告、互联网、亲朋好友等多种途径去了解哪些客户有可能

会购买你的产品，哪些客户有可能会成为大客户。这是销售员非

常重要的工作，特别是对于新的销售员来说，更需要多花时间来

做这部分的工作。 

    4.2 拜访客户 

    销售员的第二项工作是面对客户、拜访客户。所谓“销售诀

窍”、“专业的销售技巧”都是指在拜访客户的过程中所要用到的各

种技巧。 

    拜访客户要搞清楚流程：先找谁？再找谁？然后找谁？应该

找谁？谁能够决定购买？ 

    4.3保持与老客户的良好关系 

    销售员的第三项工作就是保持和老客户之间长期良好的关

系，避免老客户流失。这也是非常重要的工作，但是却被很多销

售员忽视了。 

    研究数据表明，维持一个老客户是开发一个新客户的成本的

1/5，但是很多销售员认为同老客户已经很熟了，不用再花太多

的时间去照顾，而一旦发现老客户突然转到竞争对手那里时，后

悔已经来不及了。因此，维护与老客户长期良好的关系也是销售

工作的一个重要部分。对于一个老的销售员来说更是如此----维



常常超

过 。成功销售员的经验告诉我们，老客户往往可以帮助你完

成销售定额，而开发新客户则是为了超额完成销售任务，从而拿

到额外的奖金。 

    （三）销售基本技巧----提升个人销售技能（一） 

    在这个销售技巧中，首要的就是与客户建立联系。与客户建

立联系的目的就是为了更好地了解客户的需求，做到“知己知彼”。 

    实践证明，如果你与客户之间并未建立任何关系，客户就不

会轻易把他的需求告诉你。换句话讲，只有你与客户之间建立了

一定的关系，或者客户对你有一定的信任，才有可能把他的需求

告诉你。因此，如何建立客户对你的信任，就是销售员首先要解

决的问题。 

    1 如何获取客户信任 

    建立联系，实际上就是使销售员与客户之间的关系由陌生变

得熟悉，由熟悉变为朋友，最终达到最高的境界-----不是亲人

胜似亲人。 

    1.1 从陌生到熟悉 

    实际上，这种变化源自于客户对你的信任。当客户对你的信

任度非常低时，不可能告诉你他的需求，也不会购买你的产品。

所以，从陌生到熟悉是与客户建立联系时要完成的第一个步骤。 

    我们知道，进入一个新公司后会有很多陌生的同事，但时间

长了以后大家自然而然便熟悉了。熟悉客户的方法其实也非常简



单，就是多去拜访客户，拜访的次数多了，自然就与客户熟悉了，

也会或多或少增加相互间的信任。 

    1.2 从熟悉到朋友 

    从熟悉到朋友是一个巨大的飞跃，也是客户对你信任的进一

步提升。试想，什么样的人会成为朋友呢？很简单，有共同兴趣

和爱好的人最容易成为朋友。所以要和客户成为朋友，就要找出

你和客户共同的兴趣和爱好，从兴趣和爱好去培养你与客户之间

的友谊，增加你与客户之间的信任。 

    很多销售团队都希望招聘兴趣广泛、各种活动都能参与的销

售员，其目的非常简单，即有助于同各种各样的客户成为朋友。

如果一名销售员与任何人在一起的时候都能很快找到一个共同

兴趣，并且对这个兴趣的了解程度也常常超越客户，那么他无疑

会拥有众多朋友般的客户。当然，要做到这一点并不是一件容易

的事情。 

    共同的兴趣可以使你成为客户的一个朋友，这也是所有的销

售员所追求的目标。目前，大多数销售员和客户之间只停留在熟

悉的层次上，例如一起参加一些活动如吃饭、看电影等。吃一两

次饭，你和客户之间的熟悉程度可能会有所加深，但是要从熟悉

变成朋友，达到一个质的变化，就必须开发出你和客户的共同兴

趣。所以销售员要注意，一定要抓住客户的兴趣所在，多做客户

感兴趣的事情。 

    1.3 不是亲人胜似亲人 



    发展与客户的关系，其最高境界是与客户之间达到一种类似

亲人的关系。类似亲人是什么样的感觉？就是同舟共济、患难与

共，时时处处站在对方的角度考虑问题。如果你能对客户做到这

一点，像亲人一样对待客户，那么你与客户的关系肯定会进一步

升华，客户对你的信任也一定会日益增长。当客户把你当作亲人

一样看待的时候，销售就变得非常简单了。 

    所以说，建立联系的目的就是不断增进销售员和客户间的相

互信任，从而使关系不断提升――由陌生到熟悉、到朋友、到胜

似亲人。 

    2 建立联系的具体步骤 

    2.1 问候客户 

    初次拜访客户，见到客户后当然要问候客户，如“张先生你

好”、“早晨好”、“下午好”等，但要记住，这种问候应该来自你的

内心，应该很自然地流露出你对客户的真心问候，而并不只是几

个简单的字。 

    2.2 自我介绍 

    问候客户以后要做自我介绍。自我介绍非常重要，并且有严

格的步骤。按这六个步骤去做，有助于打消客户的疑虑。 

    2.2.1 介绍自己的全名 

    从客户信任程度的角度讲，全名比起简单介绍姓氏可信度更

高，因为客户对你的了解越多，他对你的信任也越深。 

    2.2.2 介绍自己的公司 
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