
客户销售心里学与高效沟通技巧

【课程背景】

 世界上没有任何机构可以在没有客户的情况下生存，所以，客户服务贯穿全

程，绝非仅停留在最终的售后服务。管理学家说，销售是服务的一部分；也可

以说，服务是销售的最高境界。

  服务与销售是企业营销活动中最核心的因素，而几乎每个营销高手都是心理

学家，对客户的心理研究都有一定的境界。营销的最关键点就是建立信赖感，

而建立信赖感的前提是摸透客户的心理，弄明白客户心理的真正想法，继而解

决客户问题、满足客户需求。 

  了解了客户的喜好和需求，就找到了攻心的切入点。那么，如何才能启动客

户的“心灵按钮”呢？营销本身就是一个沟通的过程，你发出的信息可能不同于

你所认为发出的信息，因为只有客户接受到的才真正有效。结合心理学的高

EQ 沟通法则，在启动按钮的同时帮助我们管理客户的情绪、化解客户的抵

触、掌握客

户的真实想法，从而愉快地达成交易或解决投诉！



【课程对象】

IT 企业的销售主管，销售经理与销售相关的工作人员等

【课程时间】2 天

【授课方式】

视频+案例分析+讲解+互动

【课程大纲】

第一讲：新的销售环境 

一. 快速变化的市场 

二. 高端客户销售的特点       

三. 高端客户销售的关键 

1、发展关系 

2、建立信任 

3、引导需求 

4、解决问题 

第二讲：高端客户销售心理学－－购买心理与行为分析 

一. 销售心理与行为分析 

1、客户为什么会购买？ 



2、买卖的核心要素 

3、达成消费的核心 

二. 销售人员如何了解客户心理？ 

1、动机理论 

2、榜样的力量 

3、关键按钮 

4、高成交率模式解析 

三. 专业销售人员的价值主张 

1、消费心理与消费行为的关系 

2、不同客户的消费流程与专业销售流程 

案例研讨－客户个性分析 

四. 客户需求状况 

1、完全明确型 

2、半明确型 

3、不明确 

五. 客户的感知模式 

1、不同感知模式的特点 



2、不同知感模式的对应方法 

六. 情境与消费者购买行为 

1、消费者情境及其构成 

2、沟通情境、购买情境、使用情境 

3、情境、产品和消费者之间的交互影响 

第三讲　销售如何察言观色—自知者明，知人者胜

如何从接触过程中外貌体形言谈举止中去判断客户性格类型，客户思维类型，

客户内心变化，发现和满足客户需求。

第四讲　塑造职业和专业形象及细节

1、销售冠军留下良好第一印象的重要性

2、营销人职业素养修炼

第五讲 高效面谈的沟通力--让我们和客户走得更近

销售冠军打出“听、问、说、笑，赞美”组合拳

1.沟通的信念

2.沟通的策略
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3.说话的技巧

4.沟通三要素

5.发问的技巧之聆听

6.沟通技巧之赞美

7.沟通技巧之发问

8.设计问题的原则

9.问题类型实例：

10.分清客户类型，确定沟通策略

第六讲 如何与不同性格的人沟通

1、如何与活泼型的人沟通

2、如何与完美型的人沟通

3、如何与力量型的人沟通

4、如何与和平型的人沟通

第七讲 SPIN 提问式销售沟通技巧

第一节 了解客户购买流程
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1、传统销售流程及其弊端 

2、以客户为中心的销售流程→七大步骤详解

3、客户购买流程 ó 销售流程匹配图 

第二节 了解客户需求

1、常见的提问方式：²封闭式的问题 ²开放式的问题

2、五大问题可以经常问，而且客户会比较感兴趣。

3、我们客户最关心的五个方面问题

4、隐藏需求与明显需求

第三节 SPIN 提问式销售技巧

1、 Ｓ-询问客户的现状问题 【案例 1】 

目的：找出现状问题的目的是为了了解客户可能存在的不满和问题

2、 Ｐ-了解客户现在所遇到的问题和困难 【案例 2】

目的：询问客户现在的困难和不满的情况。

3、 Ｉ-暗示或牵连性问题，它能够引申出更多问题 【案例 3】

目的：（1）让客户想象一下现有问题将带来的后果 （2）引发更多的问题



4、 Ｎ-告诉客户关于价值的问题 【案例 4】

目的：让客户把注意力从问题转移到解决方案上，并且让客户感觉到这种解决

方案将给他带来的好处。

第四节 如何应对客户低调反应

一、要点回顾

1、确保销售流程与购买流程同步 

2、掌握 SPIN 提问技巧 【案例 6：】

3、调整客户的优先顺序 【案例 7】

4、严守 FAB 销售法则

二、客户购买阶段的注意事项

1、了解客户购买流程

2、客户内部销售： 特征 技巧 遗忘曲线与内部销售 【自检】 

三、如何应对客户低调反应

1、低调反应对销售工作的影响

2、三种低调反应者特点：专业采购人员、大生意的决策者、高级经理



3、四种常见错误及应对方法 【自检】

☆说话太快 

☆把低调反应者错当异议者

☆过度反应

☆过度重复 

第八讲　销售无敌成交方法及影响力- 让客户说“是”

1、解除客户的抗拒点；让对方认可你及产品？

2、成交

3、项目进展的标志

4、暂时中断的标志

5、怎样报价

6、报价注意事项

7、项目失控丢单的信号
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