
有效沟通和谈判

课程背景：

业务人员面对客户的时候，是否存在以下疑问。

 客户认为你对他不够关注，仅仅在推销你的产品？

 你过多关注于你自身的产品，而没有帮助客户解决问题？

 客户老是质疑你的产品，而且对条款非常挑剔？

 即使成交一单，也不知道后续的结果会怎么样？

课程说明：

《有效沟通和谈判》将着重从业务人员本身的意识和技能出发，掌握正确的思路，拥有

基本的职业化素养，能够运用业务技巧来获取客户。

本课程帮你从本质上了解优秀业务人员的职业素养，掌握公司产品/服务/解决方案的卖

点，运用业务谈判技术，学会面向高决策者的业务方法，从而提高业务业绩。

课程收益：

《有效沟通和谈判》可以使业务人员不断自我修炼，提升自身素养，同时让业务人员真

正帮助企业完成业务，提升业绩。

《有效沟通和谈判》将有助于您实现以下目标：

● 更正确的营销理念和思路；

● 更高的职业素养和必备技能；

● 学会理解客户，分析客户； 

● 挖掘客户需求，提供适合的解决方案； 

● 根据客户的实际，进行合适的谈判；
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课程时间：2 天，6 小时/天

课程对象：主要面向客户经理、业务经理、售前顾问、业务总监、业务代表等。

课程方式：授课、视频、互动、小组练习、案例讨论等

课程模型：

ri

课程大纲

第一讲：项目经理和销售主管客户满意度的提升

一、客服概念及满意度提升

1、客户满意度的来源

1）交付的服务 VS 感知的服务

2）客户满意度的来源 

2、客户服务的关键时刻



1）关键时刻

2）客户服务中的 MOT 点

包含初次接触、第一次洽谈、第一次签约、第一次交付等场景

二、满意度标准和能力维度

3. 卓越客户服务的标准

1）以客户为中心

建立客户导向思维

2）创造卓越的客户服务

客户满意的来源分析

4. 提升客户服务能力的两个维度

1）沟通能力

运用同期声

2）解决问题的能力

围绕客户的利益点

第二讲：客服中的沟通能力

一、职业化素养

1. 职业素养—良好的印象

1） 良好的姿势姿态

2） 基础的商务礼仪

3） 微笑和目光

4） 察言观色—识别客户的肢体语言

2. 客户会谈能力



1） 良好的开场白

2） 客户的会谈流程

3） 有效传递信息并创新服务

4） 提升客户满意度

3. 客服能力—听、问、表达技巧

1）积极的表达词语

2）有效组合积极表达

3）如何应对客户的怒气

第三讲：客服中的沟通能力（提升模块）

一、客服高级技巧

1. 客户技巧—拒绝客户

1）对客户的尊重

2）拒绝的理由

3）备选方案

2. 客户技巧--说服技巧

1）信任的建立

2）客户需求的把握

3）解决方案的论证

3. 客户技巧--结束技巧

1）感谢客户及其他

2）后续跟踪

第四部分：处理客户投诉和抱怨 



一、化投诉和抱怨为机遇

1. 同理心的运用

1）同理心特点

2）同理心的运用

2. 提升客户满意度的 2 个维度

1）提升客户感知

2）有效控制客户期望值

3. 有效应对，寻找机遇

1）客户的三大类反对意见

2）不同意见的处理策略

3）有效论证，获取客户认可

4. 客户服务过程中的常见错误

1）常见错误分析

2）有效应对方法

第五部分：谈判中的技巧运用

一、理性对待分歧，妥善处理冲突

1.  分歧的合理性

2. 搁置争议，巧妙利用最后期限

3. 围绕对方的成本学会讨价还价

二、专业谈判黄金原则

4. 妥善处理愤怒的方法

5. 学会打破僵局的方法



6. 学习如何叫停

7. 其他谈判原则 

互动：你的谈判技巧运用

三、合同中的注意事项和风险防范

1. 合同中的关键条款

2. 签订合同的注意事项

3. 合同中的风险防范

角色扮演：项目谈判

总结 回顾与探讨，理解有效沟通和谈判要素

一、回顾有效沟通和谈判各种要素

1. 回顾有效沟通和谈判的各个方面

2. 制定个人行动计划

二、行动计划交流

1. 行动计划交流

2. Q&A


