
《客户沟通及营销技能提升》课程教学大纲

课程名称：《客户沟通及营销技能提升》
课程性质：内训/公开课
教学时数：6 小时（一天）
课程收益：微念作为新型的网络运营公司，以全新的模式为各种食品企业提供服务。

公司的“产品”是创新的、多元的，在与客户的沟通中如何塑造公司形象，
体现优势，这就要求营销人员熟练的掌握全方位的沟通技巧，洞察客户
心理，抓住客户的痛点、挖掘客户的需求；具备产品的销讲能力，产品
价值的塑造能力，打消客户的种种顾虑，创造更多商机，提高业绩。

教学要求：采用课堂讲授与课堂讨论相结合的方式进行，课堂讲授要求理论结合实
际，运用大量案例和教学实例，深入浅出、旁征博引，增加课程的实用
性。

教学纲要：
第一章：客户的心理洞察及对策
一、客户常见的心理

1. 上帝心理
2. 炫耀心理
3. 求利心理
4. 求变心理
5. 从众心理
6. 逆反心理
7. 防范心理
8. 权利心理
9. 焦虑心理
10. 同情心理
二、客户行为语言的心理分析
1. 眼神的分析与判断
2. 面部表情的分析与判断
3. 肢体语言的解读
4. 语气语调的分析与判断
5. 客户公司地位的判断
6. 客户办公场景的解读
7. 案例：WTO 谈判的启示
8. 案例：肢体语言在谈判中的运用
9. 案例：特朗普的“极限施压”启示

10. 工具：客户分析 RFM 模型
11. 工具 CRM 数据分析与精准营销

第二章：客户沟通心理学

一、不同层级的沟通方式



1. 总裁命运共同体

2. 高层精神共同体

3. 中层事业共同体

4. 基础利益共同体

二、高级沟通在“魂”魂

1. 相同的价值观

2. 相近的处事方法

3. 学会赞美

4. 走心的沟通-唱和术

5. 关键是我懂你

三、互联网语言有温度

1. 视频、图片、文字、语音之间的关系 

2. 背景音效处理 

3. 用文字和声音创造语境 

4. 倾听的技巧 

5. 表情包的运用。 

6. 标点符号的运用 

7. 声音的运用

8. 视频的运用 
第三章：沟通技能与方法
一、沟通的常用的技能
1. 营销沟通的实质
2. 营销沟通的九个要素
3. 营销沟通的八大特性
4. 营销沟通的有效空间距离 
5. 营销沟通的身体语言忌讳
6. 沟通的“五心”
7. 有效沟通的十条基本原则



8. 有效营销沟通的四大关键
9. 倾听的重要性
10. 有效倾听技巧
11. 倾听的五个层次
12. 倾听的內涵——五到
13. “说”的技巧
14. 口才的训练
15. 沟通积极的身体语言技巧
16. 沟通冲突处理
二、不同类型客户的沟通的方法    
1.犹豫不决型客户———  代替决策 
2.脾气暴躁型的客户—— 说话和气/不触怒 
3.沉默寡言型的客户——引导式洽谈 
4.节约俭朴型的客户 ——算账要细 
5.虚荣心强型的客户——多奉承恭维 
6.贪小便宜型的客户 —— 赠品/佣金/礼物 
7.滔滔不绝型客户 ———抓住重点 
8. 理智好辩型客户———不抬杠/长话短说 
三、思维导图的逻辑结构

1. 时间结构
2. 比较结构
3. 线性结构
4. 因果结构
5. 范畴结构
6. 评价结构
四、金字塔思维特点
1. 结论先行，中心思想在最开头
2. 以下统上，上层思想是下层的概况
3.归纳分组，每一组思想属于一个统一的范畴
4.逻辑递进，每一组思想有一定的逻辑顺序
5.完全穷尽、相互独立

   五、金字塔思维的几个步骤
1.了解问题的背景
2. 提出中心思想
3. 讲中心思想进行分解

继续对分论点进行分解，直到把问题解释清

     第四章：如何破解客户的抗拒感

1. 巧说反话，迂回攻心

2. 用一点压力促使客户果断下单

3. 欲擒故纵，表露不情愿心理



4. 小恩小惠好做大买卖

5. 巧对客户的价格异议

6. 让利改变客户的心理

7. 同理心使客户与你走的更近

8. 迎合客户的上流阶层意识

9. 用小话题掀起客户的情感大波澜

10. 案例：啰嗦型的客户影响工作怎么办

11. 案例：如何搞定变卦的客户?

12. 工具：SPIN 销售法的运用
第五章：客户的成交
壱、 客户行为与心理

1. 客户需求理论
2. 购买场景与心理
3. 客户的购买动机
4. 客户需求挖掘

卖点与买点的转化
物质需求与精神需求
短期寻求与长期需求
方法运用：望闻问切
激活需求的方法

5. 如何抓住客户的痛点
 客户痛点形成
 痛点与需求的区别
 不同级别人的痛点
 痛点的挖掘
6. 购买决策动机的可诱导性
7. 知觉在营销活动中的作用
8. 案例：如何增加客户体验感

案例：360 公司 CEO 谈“痛点”
二、客户的成交方法

1. 搞定客户的四项基本原则 

2. 客户成交预测五步法

3. 客户成交的“六脉神剑” 



4. 成交的七大信号

5. 成交的二十二种方法

①直接要求成交法 

②非此即彼成交法  

③最后机会成交法 

④激将成交法

⑤假设成交法 

⑥ 小点成交法 

⑦保证成交法 

。。。。。。
6. 工具：客户企业关键的两张图
第六章：营销人员的心态管理
一、营销人员最求成功的心态

1. 追求目标
1) 目标的价值
2) 工作为什么累？
3) 学会“投降” 
4) 突破与冒险
5) 同步就是快乐 
2. 积极正面
1) 零售业特性
2) 吸引力法则
3) 感性与理性 
4) “可能性”思维
5) 想要还是一定要 
3. 拥抱结果
1) 追求结果
2) 尊重结果
3) 改变结果 
4. 责任担当
1) 责任者和受害者
2) 机会是挑出来的
3) 我是一切的根源

二、销讲的专业技能
1. 销讲在成交过程中的重要性



2. 销讲的三个步骤

3. 销讲的设计思路

4. 销讲前的准备

5. 销讲的演练与 PK

6. 产品销讲技能 

7. 客户听众分析

8. 如何提高演说能力

9. 如何控制紧张情绪

10. 如何建立王者气场

11. 现场演练环节

 口头语言技巧练习

 肢体语言技巧练习

 眼神的运用及练习

 常用手势及练习

 提高感染力的练习

12. 案例：小贾如何克服演讲技巧

13. 工具：设计话术的 FABE 模式

第七章：电话与销售技巧
一、客户为什么不乐意接你的电话？

1. 无法激起客户的兴趣，
2. 给客户带来的压力和烦恼，
3. 没有给客户带来实际利益，
4. 打电话的时间不对，
5. 你的电话没有创意，

二、电话销售技巧
1.电话的目的要明确，
2. 语气要平稳，吐字要清晰，语言要简洁，
3.必须清楚你的电话是打给谁的，
4. 在一分钟之内把自己和用意介绍清楚，
5.做好电话登记工作，及时跟进。为下一次联系埋下伏笔，
6.先取得客户通的通话许可，
7. 在适合的时间打电话，先给客户发一条短信，
8.电话的内容出乎客户的意料之外。



第八章：微信30个营销技巧
1. 微信里面有分组
2.发朋友圈每天 3-5条比较适中，生活和产品推广穿插发
3. 图片随意，但是要有亮点，要有底蕴，不要刷屏，让别人反感。
4. 用提问的方式发朋友圈，每个人都需要存在感，互评就拉近了关

系。
5. 结合热点事件去发朋友圈等，
6.  多发真实的客户送货效果图，客户见证比什么都管用，
7.  在要突出你重点的地方加上一些常用的符号和表情， 
8.朋友圈的文案最好是原创，
9.  必须要有噱头，最好是能真诚一点，关注送礼品
10. 内容要多样化，不能太单一，尽量做到真实，贴近你的圈子。
11. 朋友圈配图数量和技巧
12. 多手动去给别人点赞，拉近关系。
13. 。。。。。。

第九章：良好的职业行为－专业形象塑造
1. 应具有的职业意识与职业形象
2. 礼仪的核心和内涵
3. 礼仪对工作产生的影响
 你就是企业的“金字招牌”
 你的个人形象构筑企业公众形象的基石
提升你的“仪容”
1)你的“角色”应体现出的精神面貌
4、你的仪容规范
1)面部修饰、肢部修饰、发部修饰、化妆修饰
5、礼交场合仪表规范
1)着装 TOP原则（时间原则、场合原则、地点原则）
2)饰物的佩戴原则与搭配技巧
3)西装的着装规范、套裙的着装规范与禁忌
4)礼服的款式与配饰搭配技巧－应用于社交场合
5)不同体型特征的着装技巧与要领
6)管理者的形象风采与魅力装扮
第十章：良好的职业行为－商务交往规范
1、商务引见、引导与介绍
2、握手与名片礼仪
3、席位安排的礼宾次序
4、商务距离的运用
5、电梯与乘车礼仪
6、座次礼仪、会议礼仪
7、问候的艺术
8、得体的称呼



9、距离有度（不同情境下与客户的交往距离）
10、情境交往距离（中国文化下的交往礼仪）
11、馈赠礼品的技巧与艺术

第十一章：客户接待的技巧
1. 如何送礼、送礼送到心坎上
 送礼的注意事项
2. 客户接待中餐饮的注意事项
3. 商务用餐的分类
 西餐礼仪
 中餐礼仪

4. 中餐餐具使用禁忌
5. 商务人员如何点菜
6.菜式的选择与搭配
 什么人什么菜、什么人什么待 
7. 招待人切记冷场
1. 如何敬酒、头三尾四
8. 要有高潮、比如高看一眼。 
9. 注意性别比列找女同事帮忙
10. 酒量小如何招待客人
11. 选择饭店、选择菜系（小饭店不便宜、大饭店不一定

贵）
12. 选择地点更重要
13. 不熟悉饭店不进、自带酒水
14. 在团建活动中的注意事项
 竞技活动要输赢适度
 唱歌不能抢了客人风头 
案例：巧用招待费用获得客户好感

      


