
助力
每一个小微商户

实现梦想
培训部营销中心销售五步法—第二章

认识顾客



一、认识顾客的定义：盒伙人不断寻找机会来发现潜在顾客

二、认识顾客的目标：数量、关系、成果

三、原则：珍惜机会、留友好印象，不立刻销售、保持盒伙人风范

四、结识新朋友：典型挑战、关键步骤（创造机缘、主动开口、真诚帮助、联系方式）

五、熟人再定位：典型挑战、心态分析、解决要点、新手雷区

六、朋友转介绍：典型挑战、解决要点、新手雷区

七、认识顾客阶段的异议处理：顾客典型表现、异议处理原则

认识顾客



一、认识顾客的定义

认识顾客是盒伙人销售流程中的第一步。

我们把认识顾客的过程定义为：盒伙人不断寻找机会来发现潜在顾客，主

动与潜在顾客进行有效沟通，消除他们的戒备心，留下友好的印象、获得

顾客的联系方式和后续跟进机会。



二、认识顾客的目标

目标1：认识足够数量的潜在顾客对盒伙人来说，最重要就是顾客资源！

目标2：留下具有专业风范的友好印象在认识顾客过程中，还要消除顾客的戒备心，

绘他留下友好的印象。

目标3：获得联系方式和后续跟进的机会。

总结：综上简言之，我们应该避免在认识顾客阶段就急于推荐产品或介绍公司事业

机会。我们在认识顾客阶段仅需要完成三个目标：数量、关系和成果。



三、原则

在认识商户的过程中，不管是哪一类型的商户，盒伙人都要坚持一些准则，这

些准则并不是凭空得来，而是根据大量的实践总结而来，每一个原则背后都有

相应的理论支撑。

原则1：珍惜每一个机会

原则2：以友好印象为基准，而不是立刻销售

原则3：随时随地保持盒伙人的风范



四、结识新朋友

我们熟知的朋友都是有限的，而陌生的新朋友却是无限的。要经营好销

售事业，结识更多的陌生新朋友是一个不可忽视的战场。

1、典型挑战：调研发现，认识新朋友的典型挑战之一，就是难开口。

2、认识新朋友的关键步骤：



五、熟人再定位

1、典型挑战：怕被拒绝、怕没面子、怕伤感情

2、心态分析：寻求解决要点之前，先来分析有这三种心态的原因

3、解决要点：调整心态，理解拒绝、角色转换，打造自己、体现专业、展现价值

4、新手雷区：广而告之、急于说服喜欢争辩、用教育的语气沟通

你也许会想，熟人还需要认识吗？事实上，由于你的角色转变，你需要重新认识熟人，熟人也需重新了解从

事POS销售事业后不一样的你。你和熟人的关系从原先的朋友关系变成朋友的关系＋服务的关系。而服务即

是：带来价值、解决问题。



六、朋友转介绍

请老顾客转介绍顾客更容易认识比起其它方法，受拒绝的可能小，更容易建立信任。

1、典型挑战：认识转介绍顾客遇到的典型挑战和前面两种方法有共同之处

2、解决要点：

① 认识到转介绍的重要性，培养要求转介绍的习惯

② 学会借力，生人熟做

3、新手雷区：

① 拿到联系方式贸然拜访

② 利用别人关系，直接销售



七、认识顾客阶段的异议处理

在认识顾客阶段，盒伙人最容易遇到的异议包括：不信任盒伙人，或是了解盒伙人身份后对动

机的质疑和嘲讽。

1．顾客的典型表现、典型异议：不信任盒伙人。

2．异议处理原则： 换位思考，理解对方；先跟后带，理清异议



如何更好地初次接触客户
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一、寻找KP

1、什么是KP？

定义：key person  ;  有决策/建议权的人

2、常见KP身份：

董事长/总经理/老板、财务、店长、大堂经理、收银员

区域经理、运营经理、销售经理、市场部经理、企划等

3、找KP的原则：

自上而下原则

不对非KP做销售

真正的销售过程是从见到KP开始的！



二、电话接触

1、前期准备：

① 心态准备：热情，吐字清晰，音量适中，善用停顿积极倾听，赞美对方；

② 工具准备：话术资料、笔记本、笔、表格、商家电话名单等；

③ 商家基本背景信息：行业特点了解、竞对、周边商圈、营业状况、收银历史、其他宣传推广。



电话接触准备时注意事项：

① 不要在公交车或吵闹的环境拨打

② 即使是对方看不到你，最好的姿态才有最好的效果

③ 保持自己的情绪，切忌与商家在电话中争吵！



日本营销大师----夏目志郎的故事

一次夏目志郎和客户约在凌晨两点通电话，凌晨一点多他开始起床，穿衣服，打领带，刷牙、洗脸、
梳头，一共花了四十多分钟，接着他不断地练习自己的微笑、不断地练习自己的声音。

他太太问他：“老公，快凌晨两点了，你要干什么？”他说：“我要给客户打个电话。”他太太问他：
“你打多长时间啊！”夏目志郎说：“只要五分钟就可以了，你先休息吧。”他太太很不解：“打五分
钟电话还要起来刷牙洗脸穿衣服打领带？你躺在床上打不就行了吗？”夏目志郎说：“太太，你不懂，
过会和你讲。”到凌晨两点钟的时候，他按约定的时间把电话打过去，以非常饱满的声音说道：“你好，
我是夏目志郎……”

他那种真是发自内心的声音，他那种充满热情、富有感染力的声音，即使在凌晨两点钟，也可以感
染每一个与他通话的人！五分钟后，当他挂上电话，他又开始解领带、脱衣服、准备上床睡觉，一共又
花了近二十分钟。他的太太对他说：“你打一个电话，穿衣服花了四十分钟，再脱衣服花二十分钟，打
五分钟电话真需要前后花费一个小时吗？”他告诉他的太太：“虽然我的客户看不到我，但是他可以听
到我的声音，可以感受到我此刻的状态，感受到我此刻的热情、感受到我此刻的微笑。”



2、邀约

非KP

直接邀约 绕前台，约kp

KP
电话接触

第一目的------邀约

第二目的------获取KP信息



（1）电话开场白

盒伙人：张总您好！我是盒子支付的小许，想和您谈一下合作
张总：你们是干什么的?

① 简短介绍：

盒伙人 ：“盒子支付”是国内领先的小微商户移动商务和金融信息解决方案提供商，主要是通过智能
收款设备加载云端的服务，为线下商户提供移动电子商务、互联网金融、营销促销、商户信息化升级、
收款等综合服务。
您看今天下午有时间吗？我们见面聊聊。

② 类比：

盒伙人 ：您知道银行的POS机吧，银行的POS机都只有刷卡功能，但是我们盒子支付的POS机除了能
刷卡，还有微信、支付宝等支付功能。还有会员营销管理功能帮您带来客户，您看今天下午有时间吗？
我们见面聊聊。



（2）KP邀约话术参考：

李总，您看您今天下午2点还是3点有时间？和您当面谈一下?
今天下午没时间啊， 那您看明天上午11点有时间吗？

注意：直入主题，封闭式邀约；持之以恒，见面为止

李总，我看我们店的POS机好像只有刷卡功能，隔壁X店用了盒子
支付的慧POS，不仅增加了微信、支付宝等支付功能，还有营销功
能等，你看明天上午11点来店里拜访下您方便吗？

李总，我们这边有很多会员想到您那儿去消费，人数比较多，需
要您给个折扣，我下午到您店里拜访下，见面聊，好吧？



（3）电话绕前台常见话术

N01，直接表明来意

盒伙人：请问是某某店吗？
前台：是的。你是哪里？
盒伙人：我姓许，您怎么称呼？咱们老板在吗?
前台：我姓李，老板在忙，您有什么事和我说吧。
盒伙人：你好！李小姐，我是盒子支付的，找你们老板谈合作，我还是找他比较方便。帮我叫一下
他或者把他电话给我一下吧。
状况A
前台：好吧，你等一下/135*********
盒伙人：老板怎么称呼？
前台：老板姓张
状况B
前台：老板在忙，我帮你转达一下吧？
盒伙人： 这个事情必须和老板亲自谈，你把老板电话给我吧，一会他方便
的时候我再联系。
前台：好吧，你等一下。
状况C
前台：这个不方便。
盒伙人： 这个事情必须和老板亲自谈，老板怎么称呼，他一般什么时间在?
前台：老板姓张，一般下午4点以后会在。



（3）电话绕前台常见话术

N02，假定已约见

销售人员：你好！找一下张总？
前台：你是哪里？
销售人员：我姓许，张总让我今
天这个时候联系他
状况A
前台：好，请稍等。
状况B
前台：张总不在。
销售人员：那你把他电话给我一
下。我有急事找他。
前台：好吧，你记一下
135********
状况C
前台：我也不知道老板电话。
销售人员：那你帮我问一下，辛
苦你了。

N03，假定熟悉

销售人员：你好！找一下张总？
前台：你是哪里？
销售人员：我是许积军（说自己
的全名），他在吗?

状况A
前台：在，请稍等。

状况B
前台：老板不在。
销售人员：那你把他电话给我一
下，我有急事！
前台：哦，你记一下135********。



（3）电话绕前台常见话术

N04，加盟合作

盒伙人：请问是某某店吗？
前台：是的。你是哪里？
盒伙人：我姓许，咱们老板在吗?
状况A
前台：在
(转话术N01）
状况B
前台：不在
盒伙人：我想要谈一下加盟，他电话多少？
前台：135********
状况C
前台：我们没有加盟
盒伙人：我看咱们家生意挺好的很想和你们老板合作，你还是给我电话，我
联系一下问问。
前台：135********



（3）电话绕前台常见话术

N05，熟人介绍

销售人员：请问是某某店吗？

前台：是的。你有什么事？

销售人员：张总在吗？

前台：在，你哪里？

销售人员：我是东来顺于总（商
家知名同行）介绍的过来的，找
张总谈点事，你帮我找一下，麻
烦了。

前台：好吧，你等一下。

N06，大业务诱惑
盒伙人：请问是某某店吗？
前台：是的。你是哪里？
盒伙人：我XXX旅行社，周六想
定10桌包席，怎么联系你老板？
前台：那你和我们大厅经理说就
行
盒伙人：这只是第一次，我们以
后会长期合作，还是和你们老板
联系吧，他电话多少？
状况A
前台：135********。
状况B
前台：老板电话不方便，大厅经
理也一样。
盒伙人：和你们老板联系能拿到
最低价，他电话多少？。



（3）电话绕前台常见话术

N07，借用第三方公司

销售人员：请问是某某店吗？
前台：是的。你有什么事？
状况A
销售人员：我是XX公司（快递）
的，你们老板电话多少
前台：135*******

状况B
销售人员：我是XX公司的。
前台：您什么事？
销售人员：我们要做经济普查需
要找你们老板本人核实信息，你
们老板电话多少？
前台：135********

N08，假定求职

状况A
销售人员：请问是某某店吗？
前台：是的。你是哪里？
销售人员：我是应聘的，你们老
板电话多少?
前台：135********

状况B
销售人员：请问是某某店吗？
前台：是的。你是哪里？
销售人员：我是智联招聘的，和
你核实一下你们的招聘信息，你
们法人是李***吧，他电话是多少？
前台：135********



（4）常见电话邀约话术原则：

1>不向非KP销售邀约原则，慎用专业词汇。

2>三十秒原则：30秒内说清楚公司（优势）和自我介绍，并引起商家兴趣

3>二不要原则：介绍自己不要啰嗦，不要立即推销

4>直入主题，提问封闭式问题原则；

5>持之以恒原则：约到商家同意见你（一般2-3次就可以见面）



3、电话信息记录：

准确记录电话约访内容及信息，方便后续跟进，以便二次开发

XX盒伙人团队客户跟进表
跟进阶段 商家名称 商家KP KP电话 商家地址（商圈） 跟进情况（核心反对意见和需要公司支持）

4 指尖造型 李经理 185XXXXXXXX 东四 安排人员装机

4 重庆麻辣烫 李经理 185XXXXXXXX 前海 只需要扫码支付，安装慧收银

3 湘情餐饮 李经理 185XXXXXXXX 后海 店内没什么生意，讲解会员营销管理功能

3 高海拔咖啡 李经理 185XXXXXXXX 东门 使用后体验不好

2 立方小馆 李经理 185XXXXXXXX 安定门 生意一般，考虑要装，暂时也没给答复

2 一杰造型 李经理 185XXXXXXXX 会展中心 20号回访，6点之前可以

1 哈哈甜品 李经理 185XXXXXXXX 坡子街 没找到负责人

1 厨子好忙 李经理 185XXXXXXXX 湾田广场 再约见面，一直没见到主

把商家分为6个阶段

1、未见KP

2、见到KP对盒子支付了解

3、挖掘需求、解决异议

4、签单安装

5、宣传推广

6、成为朋友转介绍



三、上门接触

1、上门准备“在商家面前展现最好的自己“

① 心态准备：面谈会受挫、心态如何调整、 坦然面对态度恶劣KP，如何保持持久的激情；

② 形象准备：保持衣着得体，干净整洁，落落大方

③ 工具准备：合同、附件、名片、纸笔、印泥、面巾纸、门贴、口含片等



三、上门接触

④ 商家信息准备：

查询资料：了解商家信息，历史合作记录，往期合作方案等

观察店内情况：店内人气、周边商家合作情况、地理位置、业态、接待能力等

重点商家准备：行业特点了解、竞对、周边商圈、营业状况、收银历史、其他宣传推广。

系统历史合作记录查询 商圈、业态 店内情况



2、上门开场白

盒伙人：张总您好！，我是盒子支付的小许，想和您谈一下合作
张总：你们是干什么的?

1>简短介绍：
盒伙人 ： “盒子支付”是国内领先的小微商户移动商务和金融信息解决方案提供商，主要是通过智能收
款设备加载云端的服务，为线下商户提供移动电子商务、互联网金融、营销促销、商户信息化升级、收款
等综合服务。您看这些是我带的资料，您看看？

3>同行刺激
盒伙人 : 盒子支付现在不单单只做刷卡收单，有微信、支付宝等扫码支付和
营销管理、会员管理。您隔壁的XX商家现在用我们的慧POS管理的特别好，
您看这些是我带的资料，您看看？

2>类比：
盒伙人 ：您知道银行的POS机吧，银行的POS机都只有刷卡功能，但是我们盒子支付的POS机除了能刷卡，
还有微信、支付宝等支付功能。还有会员营销管理功能帮您带来客户，您看今天下午有时间吗？我们见面聊
聊。



3、破冰技巧：

真诚问候和赞美客户：真诚问候商家，赞美客户本人及
店内环境等..(润物细无声)我们店内环境不错啊，装修很大气..
XX总，我觉得您与其他老板不一样..

②寻找共同话题：通过仔细观察kp及周边环境，寻找交流共同点；

个人——兴趣爱好等；

哥，看您桌上有魔方，您经常玩这个啊，我也经常玩..
李总，听我们店员讲，您经常骑自行车啊，我也是驴友，上周我们在XX地方骑行呢..

企业——行业情况、店内经营情况，店内装修环境，员工，周边竞对等；

其他——时事政治，热点话题等

③聊创业经历：

李总，听朋友说您做餐饮10年了，我们店做的这么好，您是怎么一步步走到今天的呢？



4、上门接触其它技巧：

默认法（直接默认，进入情景）：你们老板在几楼啊，我们约好的。

转介绍：我是隔壁XX老板介绍来的，你们老板人呢？

单刀直入法：你们老板在不在啊？帮我喊下你们老板！

感情牌：赞美客户，给男老板递烟等/赞美女老板的发型、衣着等；

工具法：开门见山，直接展示销售工具（saleskits） ，吸引商家注意 ；

帮忙法：大哥，过年了，最近服务员流失大吧，我帮你上网发招聘广告，建立客情。

利益法：慧POS的支付功能多，管理好，翻台率高等等，我能给你带来什么。

上门接触出现问题怎么办？
1>及时道歉，进行安抚；
2>灵活利用新话题,转移商家注意力，不用和商家较真；
3>自嘲自己表达失误，让商家误会了；
4>可暂避锋芒，电话短信道歉再次约访。



5、上门绕前台常见话术

N01，直接表明来意

盒伙人：您好，我姓许，咱们老板在吗?
前台：老板在忙，您有什么事和我说吧。
盒伙人：您怎么称呼？
前台：我姓李
盒伙人：您好！李小姐，我是盒子支付的，找你们老板谈合作，我还是找他比较方便。帮我叫一下他。
状况A
前台：好吧，你等一下。
盒伙人：老板怎么称呼？
前台：老板姓张
状况B
前台：老板在忙，我帮你转达一下吧？
盒伙人： 这个事情必须和老板亲自谈，我可以等一会，老板忙完你帮我叫一下。
前台：那好吧。
状况C
前台：这个不方便。
盒伙人： 这个事情必须和老板亲自谈，他怎么称呼，一般什么时间在?
前台：老板姓张，一般下午4点以后会在。
盒伙人：好的，那我每天下午四点再过来找他，谢谢



5、上门绕前台常见话术

N02，假定已约见

销售人员：你好！找一下张总？
前台：你是哪里？
销售人员：我姓许，张总让我今
天这个时候过来找他
状况A
前台：好，请稍等。
状况B
前台：张总不在。
销售人员：那你把他电话给我一
下。我有急事找他。
前台：好吧，你记一下
135********
状况C
前台：我也不知道老板电话。
销售人员：那你帮我问一下，辛
苦你了。

N03，假定熟悉

销售人员：你好！找一下张总？
前台：你是哪里？
销售人员：我是许积军（说自己
的全名），他在吗?

状况A
前台：在，请稍等。

状况B
前台：老板不在。
销售人员：那你把他电话给我一
下，我有急事！
前台：哦，你记一下135********。



5、上门绕前台常见话术

N04，大业务诱惑

盒伙人：您好，我是ⅩⅩ单位的，周六想在你们餐厅做个团建，定个座。你们老
板在吗？
前台：你多少人呀?
盒伙人：大概50人以上。
前台：那你和我们大厅经理说就行
盒伙人：这只是第一次，我们以后会长期合作，跟你们老板说方便点。

状况A
前台：稍等一下，

状况B
前台：老板不在，大厅经理也一样。
盒伙人：和你们老板联系能拿到最低价，他电话多少？



四、常见异议处理

(1) 生意好，不需要营销功能等
解决思路：
1、讲述互联网的发展，展示互联网网民发展趋势等数据、移动端发展趋势。
2、强调移动互联时代和消费者消费习惯发生的改变，引导商家未雨绸缪（相关数据展示）。
3、可通过自身手机进行展示，让KP亲身体验，进一步强调消费习惯的改变。
4、结合相关数据，举例互联网改变的传统行业（例如淘宝对传统商业的影响，引起商家对未来的思考，
引导商家提前做好线上推广，积累信用度）
5、询问商家接待高峰时段，针对性的设置方案，如：会员方案、代金券方案等。

话术参考：
王总，您说的一点儿也没错。我刚来的时候也在想别人生意好为什么要推广没有这个必要啊，后来我在
XX商家，商家告诉我，现如今人们的消费习惯发生了很大的改变，以后是移动互联网的时代（数据展
示），消费习惯更是要发生天翻地覆的变化，看看我们身边的人天天都抱着手机就知道了（手机操作示
范），我现在不做好线上的积累，以后都会很被动，XX商家还跟我说就像最早做淘宝的都发了，后来做
的也发了，但现在做淘宝就不容易了吧，而消费者支付也主要是扫码支付，还有会员营销管理功能，商
家都很重视提前积累线上信用度。您看这是消费者给他们家的评价，营造了非常好的口碑，效果很不错。



四、常见异议处理

(2) 已经有其他POS机了，现在不需要

解决思路：
1、诊断商家的POS机有哪些功能。展示我们产品功能，PK单（我们优于竞对）。
2、展示慧POS优势（针对性呈现）强调现在主流的扫码支付，营销管理是不可或缺的（1+1＞1）。
3、洽谈具体合作方案。

话术参考：
1、张总，我们都是做POS机，不同的是我们功能最多，除了刷卡支付，还有主流的扫码支付，会
员营销管理功能，促使消费频次高，销量高，自然利润也就高。给您看一下一样的商家我们的卖
量（展示PK单）；我们直接POS机上制作会员卡与优惠券，线上发给消费者，保存也较久。
2、张总，虽然我们都是做POS机，可您和多家合作总比和一家合作风险要低吧，您也可以比较一
下我们和其他POS机的区别，看看谁最能满足您的需求。俗话说鸡蛋不能放在一个篮子里，我们
为什么不合作试试呢？



(3) 现在没时间，需要时再和你联系

解决思路：
1、同行刺激，展示商家竞争对手用了我们的POS机成功案例，吸引商家的兴趣点
2、挖掘商家需求，从而找到进一步洽谈的突破口

话术参考：
1、张总，您看XX商家用了我们的慧POS，添加了很多会员，
您总不能眼看着这么多的会员冲向您的同行那里吧。

2、张总，您不用我们的慧POS，等于在会员营销管理上连
与您同行竞争的机会都没有。不但如此，线上
的会员大于、且涵盖于您现有的客户群体，久
而久之，您的同行会分流您现有的会员。

四、常见异议处理



四、常见异议处理

(4)收银方式无所谓，不影响生意，我们不做

解决思路：
1、了解商家这么说的原因。
2、跟商家讲明收银模式的变化，收银已经由之前的现金、刷卡变成现在的微信、支付宝支付了，
消费者习惯的变迁。
3、展示安装了慧POS的商家翻台情况，告知商家可以通过多种不同方案搭配做到既积累人气又获
取一定的利润。

话术参考：
王总，您说的没错，给现金、刷卡也是一样，但是现在很多人出门都不带现金、银行卡，只带一
个手机就出门了，因为现在主流的支付方式就是微信、支付宝支付，方便又快捷。我们的慧POS

还有会员营销管理，可以通过一定的折扣提升人气，可以提好翻台率，赚取更多的利润。



五、现场情景演练-电话接触

商家名称：格林豪泰

商家品类：酒店

洽谈对象：区域经理

情况介绍：目前北京地区单店有安装慧POS，区域没有合作。

情景设置：该盒伙人初次电话接触，前台接听电话

考点要求：通过“假定熟悉/大业务诱惑”的方式，从前台要
到店长号码。打电话给店长，通过“直接表明来意/加盟合
作”的方式找到区域经理电话



五、现场情景演练-上门接触

商家名称：全聚德

商家品类：中餐

洽谈对象：老板

情况介绍：交通便利，旗舰店，使用的老POS机，
店长不负责。

情景设置：陌拜，第一次上门

考点要求：通过“假定约见/大业务诱惑”方式绕
过前台，拜访老板。



销售五步法：第二章

认识顾客

1、认识顾客的定义：盒伙人不断寻找机会来发现潜在顾客

2、认识顾客的目标：数量、关系、成果

3、原则：珍惜机会、留友好印象，不立刻销售、保持盒伙人风范

4、结识新朋友：典型挑战、关键步骤（创造机缘、主动开口、真诚帮助、联系方式）

5、熟人再定位：典型挑战、心态分析、解决要点、新手雷区

6、朋友转介绍：典型挑战、解决要点、新手雷区

7、认识顾客阶段的异议处理：顾客典型表现、异议处理原则



没有抛弃人的梦想，只有抛弃梦想的人，
再牛逼的梦想，也抵不住傻逼式的坚持。




