
《销售礼仪与销售沟通谈判技巧》课程大纲
【课程收获】

1.使学员认知销售礼仪与其个人业绩、企业效益的密切联系；

2.塑造销售人员良好的职业形象，赢得销售的第一步成功；

3.掌握销售过程中表达尊重的仪态举止和高效的语言沟通；

4.梳理、设计或优化销售接待与拜访流程，让工作流程更规范、周到；

5.认识客情维护的重要性并掌握有效维护的方法；

6.了解谈判和销售处于同一时间所产生的特殊问题；
7.学习区分“需要”和“想要”的差别；
8.掌握谈判前进行有效计划的方法；
9.运用谈判技巧与策略，有效回避谈判过程中的压力与陷阱。

【课程对象】   销售人员

【课程时间】   2 天/12 课时

【培训形式】   理论讲解＋案例体验＋实战方法＋情景演练＋提问互动＋分组讨论＋精彩点评  

【培训内容】

第一部分：销售礼仪
一、销售人员的职业形象塑造
1、如何利用形象给客户留下美好第一印象
2、职业人士的形象规范

二、销售会面礼仪

1.称呼礼仪

2.问候礼仪（问候方式、问候次序、问候禁忌）

3.介绍礼仪（自我介绍、中间介绍）

4.握手礼仪（时机、顺序、正确姿势）

5.名片礼仪（递送名片、接收名片、名片保存）

三、销售接待礼仪

1.事前准备（了解情况、制定方案、规范着装、布置环境、提前到达）

2.迎接宾客（机场、车站、酒店、办公地点）

3.引导入座（引领、陪同、行进楼梯与电梯位次；会谈、会议位次）

4.奉茶（选茶、茶具、沏茶、上茶）

5.寒暄（进入主题：时机、内容）

6.送行（起身在后、感谢来访、相送一程）

四、销售拜访礼仪

（一）拜访礼仪流程

1.拜访前准备（不打无准备的仗）

2.提前预约（预约方式、预约时间及禁忌）



3.明确目的（解决的问题、对方的问题、想要的结果、准备的资料和话术）

4.随手礼（契合对方兴趣、爱好和自己的品味）

5.自身仪表仪表（仪容标准、着装选择）

（二）拜访过程

1.时间观念（什么时候到比较得体）

2.通报后进入（正确进入办公室、会议室礼仪）

3.会面礼仪（会面四步骤，位次坐姿）

4.会面沟通(表情礼仪、谈话礼仪、距离礼仪)

5.沟通技巧(寒暄、赞美、同理、积极正面、善用提问)

6.把握时间(观察主人微表情、微动作，控制谈话时间和节奏)

（三）拜访道别

1.末尾效应

2.给下次会面预埋伏笔

练习：情景模拟——拜访企业负责人

五、销售宴客礼仪

1.中餐宴客的 5M原则

2.中餐位次排列的重要法则
3.如何点菜

4.餐具使用礼仪

5..如何斟酒、祝酒（红酒与白酒）

6.席间谈话

7.商务用餐特殊情况处理

第二部分：销售沟通谈判技巧
一、学会问-问出并挖掘客户真实需求
1.了解客户心理，帮助客户找到他认为最合适的
2.学会问，察看并判断客户真实心理
3.销售心理学 SPIN 问话法
 二、会沟通-分析引导客户心理价值
1、会沟通，建立客情关系决胜销售
2、学会听，听出客户的真实心理
3、说对话，说准我方优势特点 
三、用策略-因人而异的博弈谈判策略
（一）销售谈判开局技巧
1. 谈判目标的确定性与可行性判断分析
2.摸底后谈判开局，了解并改变对方底线与期望
3.试水温，预留让步空间
4.察看客户信号并判断提出成交请求的最佳时机
（二）谈判背后的心理博弈策略
1.增加议题由弱变强的策略，先声夺人策略与投石问路策略
2.增加谈判筹码主导谈判，小以博大会造势，运用情报/时间/沟通/性格/情商的力量



3.如何表达想表达的，如何应对不利于自己的问题，如何在错综复杂中快速发现决策人
4.掌控谈判情势的六大法则，运用先造势后还价策略，欲擒故纵与大智若愚策略
5.走马换将与与疲惫策略，权力有限与反客为主策略，休会策略与不开先例策略
6.先苦后甜策略与时间期限策略，声东击西策略、私下接触策略、不遗余利策略
 四、促成交-绝对成交的多赢谈判技巧
（一）把握客户谈判心理的有条件让步
1.谈判两大博弈心理“底线与期望值”的运用
2.谈判=谈+判，重要的不是谈而是判
3.学会变脸，掌握成交前、中、后不同的营销策略
4.起死回生的快速成交谈判八大方法
（二）绝对成交的价格谈判技巧
1) 探寻客户心理期望掌握以客户需求为核心的价格谈判技巧
2) 如何报价？如何让步？如何快速成交？
3) 报价的顺序及原则，双赢报价的区间范围
4) 谈判就是心理的博弈，就是相互妥协的过程
5) 掌握客户心理，替客户做决定，让步的策略与方法

五、销售客情维护

1.情感维护
2.资讯维护
3.新产品信息发布维护
4.产品售后维护
5.增值服务维护


