
销售沟通与客户谈判

【课程背景】 
专业和灵活的销售沟通与谈判能力是优秀营销人所应具备的核心技能之一。是实现销售业
绩达成的同时和客户真正意义的长期合作的重要基础。对于营销管理人员更是获得重要客
户和大额项目的利器。

【授课课时】 1-2 天（6-12 学时）

【课程形式】 
60%导师讲授+30%案例解析&实战演练+10%研讨式学习

【课程收益】
1、销售谈判的计划和策略 
2、掌握关键的销售沟通技巧
3、如何有效地处理与客户的关系
4、有效提升终端销售成功率

【课程大纲】 
壱、 课前预先分组，将更多的时间用于技巧学习与实战研讨
弐、 课程导入模块：

1、再谈最熟悉的销售工作：
这是最矛盾的一个行业，技术含量最低和技术含量最高的相对关系

2、销售发展的四个阶段；
3、销售人员的四个境界；
4、后营销时代，快消销售如何破局？

        研讨：达成个人销售业绩持续成长的因素有哪些？
5、销售人员的角色认知

销售力的构成是复合的：产品分析能力、逻辑思维能力、语言表达能力、营造氛
围能力、沟通谈判能力、创新思考能力、职业形象、商务礼仪等。

6、沟通力：良好的沟通意识、善用人脉的力量；
1：倾听沟通：要打动人心先倾听人心——如何听
1.1.倾听是沟通的基础
1.2.为什么我们存在倾听问题
2.3.自己多听少说让客户多说少听
1.4.同理心倾听还是同情心倾听
1.5.听出客户的弦外之音
2：语言沟通：你卖产品我卖魅力——如何说
2.1.怎样表达最有效
2.2.以客户喜欢的而不以自己喜欢的方式来讲
2.3.能激情地讲就不平淡地讲
2.4.能幽默地讲就不严肃地讲
2.5.讲顾客爱听的话不讲自己想说的话
2.6.说有用的话不说多余的话



2.7.说真话不说假话
2.8.说细节不说大概
2.9.说关心人的话不说冒犯人的话
2.10.讲肯定的话不讲模糊的话
2.11.讲解决问题的话不讲推卸责任的话
2.12.讲简单的话不讲复杂的话
2.13.能用问的就不用说的
2.14.性别不同，沟通相异
3：肢体沟通：肢体也会说话——如何看
3.1.肢体语言在沟通中的重要性
3.2.读懂顾客的肢体语言
3.3.眼睛，看穿人心的工具
3.4.手势，真正的沟通大师
4：沟通技巧：一招见成效——如何做
4.1.与人沟通前先自我沟通
4.2.你准备好了吗
4.3.如何让你的产品介绍吸引人
4.4.讲道理不如讲故事
4.5.来自环境的力量
4.6.顾客分为不同购买类型
4.7.顾客心里在想什么
4.8.把蛋糕做大
4.9.沟通需要保持一定的弹性
4.10.控制好自己的情绪
4.11.沟通式销售重在各取所需
4.12.最好的沟通就是做好服务
5：解除异议沟通：无极胜有极——如何成交
5.1.意识到沟通就是解决问题
5.2.如何说“不”
5.3.有效拒绝的几种方式
5.4.要开放性沟通，不要防御性沟通
5.5.了解人性，巧妙处理异议
6.借力打力，打好销售太极拳
7.顺水推舟，划好销售这条船

三、销售谈判认知模块
1、认知销售谈判中的定义和要点;

谈判是一个通过不断调整各自需求，最终使谈判双方的需求相互调合，从而相互接近
直至相互统一的过程； 

谈判具有“合作”和“冲突”的两重性，是“合作”和“冲突”的对立统一；
谈判既是一门科学，又是一门艺术，是科学和艺术的有机结合体；
谈判是“欲望”与“条件”的相互转化； 
2、根据工作性质界定主要谈判对象？
小组研讨：根据我们的产品特性和对接职位特点，界定谈判对象
3、主要谈判对象群体的特征有哪些？



小组研讨：利用科学的思维方式分析目标群体的各项特征
4、谈判前的准备工作
心态的准备、形象的准备、资料的准备、了解的准备、沟通的准备
总结：知己知彼、不战不殆的战术要求
5、阻碍销售谈判过程中有效沟通的因素：

A\ 过多的陈述，不懂得聆听
B\ 不善于在聆听中发现潜在的需求和问题
C\ 只关注我想要的，而不关注对方要表达的   

6、谈判的要求及技巧
 形象要求：穿着、谈吐、行为；
 自信力的要求：两军相遇勇者胜；

         一个通俗的事例：为什么赌钱带钱多的人更易赢？是牌技好还是自信大强大呢？
 面队突发事件应变能力的要求：两军相遇智者胜；
说“不”的技巧，委婉式回答；分析原因，逐个击破；对问题进行适当分流；用提
问来进行被动与主动的转化。

6、谈判的流程分析
（1）. 谈判的准备阶段
（2）. 谈判的开局阶段：重视谈判前的闲聊，充分获取有效信息
（3）. 谈判的磋商阶段
（4）. 谈判的僵局处理：如何处理异议的技巧
（5）. 谈判协议的促成

四、谈判实战研讨模块
1、从销售谈判的个人感受区别中寻找突破：
2、谈判法则与行动纲领
A、谈判行动纲领之十要
（1）、要紧紧盯住实质性问题
（2）、要坚定你的谈判决心
（3）、要敢于设定高期望
（4）、要不断提问和确认
（5）、要有耐心、韧劲
（6）、要做好退出谈判的准备
（7）、要把重要的细节谈妥，勿留尾巴
（8）、要做好团队内部沟通协调
（9）、要策略性地说“不”
（10）、要尽可能由自己起草合同
B、谈判行动纲领之十不要
（1）、不要轻意接受对方第一次出价
（2）、勿过早出价，更勿让步太快太大
（3）、不要对荒谬的价格做回应
（4）、不要忽略各议题间的关联性
（5）、不要透露底牌
（6）、未得到对方回应，切勿再让步
（7）、不要让谈判桌上只剩一个议题
（8）、不要反驳对手，更勿与之争辩



（9）、不要让领导过早介入谈判
（10）、不要只关注立场而忽视利益
3、谈判战略制定与节奏控制
（1）、双方谈判实力的评估分析
（2）、谈判战略制定之四步曲
（3）、谈判目标的细分（必达/底线/期望）
（4）、交易双方合作关系矩阵
（5）、谈判战略选择模型
（6）、谈判中的沟通和应对技术
（7）、如何优先掌控谈判节奏
（8）、销售谈判中应当懂得的博弈心理学和肢体语言信息
（9）、如何处理谈判双方的敌对情绪：警惕中国对手的黑白思维
五、谈判技巧催化
1、谈判中可以应用的技巧：
（1）、重视谈判前的闲聊：
（2）、要有感染力：
（3）、适当的提出权利有限：
（4）、各个击破：
（5）、中断谈判赢得时间：
（6）、面无表情，沉着应对：
（7）、缩小分歧：
（8）、当一回老练的心理咨询师：
（9）、合理利用对方阵营中的伙伴：
（10）、找一个威望较高的合作伙伴：
2、谈判中容易出现的错误：
（1）、争吵代替说服；
（2）、对人不对事；
（3）、进入谈判却没特定目标和底线；
（4）、逐步退让到底线却又沾沾自喜；
（5）、让步却没有要求对方回报；
（6）、让步太容易太快；
（7）、逐步退让到底线却又沾沾自喜；
（8）、没找出对方真正的需求；
（9）、接受对方第一次的开价 ；
（10）、自以为对方知道你的弱点 ；
（11）、为了赶快解决问题而创下恶例；
（12）、从最难的问题切入谈判；
（13）、把话说死了；
3、三分钟确认对手的人际风格及对手的分类及应对办法
 忠厚老实型、冷淡严肃型、自我吹嘘型、冷静思考型、内向含蓄型 先入为主型
豪爽干脆型、滔滔不绝型、圆滑难缠型、感情冲动型、吹毛求疵型、生性多疑型
强化：要学习强大的技巧，但不要被技巧蒙蔽了双眼。过度使用技巧的谈判人员并

不能成为真正的高手。
谈判的最高要求：目的谈判+技巧谈判+情感谈判+心理谈判



六、如何提升终端营销成功率
   1、进行有效的销售组织
   1.1 销售组织的要素：人、资源、信息、方法、技巧
   1.2 销售组织的设计原则
   顾客导向原则\精简与高效原则\管理幅度合理原则\稳定而有弹性原则
   2 提升门店营销沟通效率
   2.1 客户是如何流失的
   2.2 问题到底出在哪里
   2.3 我们需要做些什么
   3、五力专家管门店
   3.1 情商专家：员工如何建立销售的热情
   3.2 系统专家：思想、品牌、陈列、促销
   3.3 督导专家：如何实施监督和指导的职能
   3.4 数据专家：如何进行门店数据分析
   3.5 激励专家：合理的激励策略提升门店销售效能


