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一、高效沟通的职业素养要求

 沟通是信息思想情感交流过程

 沟通的模型和核心要素

 有效沟通的三要素

 商务沟通的 4个方向

 沟通之道--沟通从心开始

 面对面沟通人脑是如何接收信息

 沟通后的印象和效果的真相

 商务礼仪是沟通的融合剂

 尊重是商务礼仪的核心

 职业化形象是有效沟通的开始

 戒除不受欢迎的 14种坏习惯 

案例：客户为什么取消了后续的订单？

 

二，如何把握与客户沟通的三个环节 

A、学会问 

 有效沟通的核心思维--换位询问

 建立客户导向的沟通理念、

 问问题的 5个技巧

 开放式不封闭式问题的解析、

 提出不同反馈的技巧

 提高发问能力的 4个利器 

 工具运用：6W3H 人体树提问模

型 

练习：有效问问题的训练

 B、懂得听

 良好倾听的五个要素

 好听众的 7个好习惯

 有效倾听的心理障碍

 同感倾听的 3R原则

 情绪的四种变化，控制好情绪是

倾听的关键

 良好倾听的五阶段

训练：同感倾听训练

案例分析：项目经理我这样做对吗？

 C，说对话 

 换位思考，塑造良好的沟通氛围 

案例：粗暴沟通的后果

 高效表达的心法、情法和说法

 说的要点--关注对方的感受

 用客户喜欢的方式表达



 绝对对客户不能说“不”

 拒绝客户的三部曲

沟通案例：您能帮我核对一下吗？ 

 表达的三大法宝 

肯定并认同：训练
赞美和表扬：训练
重复：训练

案例分析：为什么老客户不再采购了？

 

三、电话与面访的沟通技巧 

A、电话沟通技能 

 电话沟通的 6大技巧

 探寻对方所处的状态和心情是电

话沟通的前提

 接听电话的要求

 客户会判断你的电话姿势 

训练：电话约见高层

B、面访客户的沟通技巧

 客户拜访是建立印象的良机 

 客户拜访的步骤

 客户拜访的 3大核心要素

 如何建立良好的第一印象

 拜访客户的准备

 建立良好第一印象的五个要素

 实用的 8大破冰策略

 案例：制造共同点，快速建立关

系

 经典的 8大开场白 

 如何识别客户的情绪和沟通态度

 如何回避客户心情不悦的场合

 9大负面肢体语言

演练：客户拜访演练与点评

四、说服客户技巧

 识别沟通对象

 四类社交风格的性格要点

 四类社交风格的人员的沟通方法

与避讳

 说服之道是利害之道

 说服金三角（气质、逻辑和利他

思维）

 说服的第一大黄金逻辑（要点呈

现---FABE）

案例：FABE的应用

 说服的第二大黄金逻辑（痛点挖

掘---SPIN）

案例：卖拐的说服解析



 接收金三角（场合、利益、心

理）

 结果是第一说服力

训练：用成功典型案例说服客户

 客户都是被自己说服的

 无往不胜的说服法

五、如何处理客户抱怨与投诉  

 客户成交后想要什么？  

 客户为什么会抱怨和投诉 

 处理好客户抱怨和投诉的重要性 

 客户抱怨的分类 

 如何分析客户从抱怨到投诉 

 处理抱怨不投诉的五项原则 

 服务补救的两个维度 

 处理客户抱怨的五个步骤 

案例演练：如何处理客户的交期投诉

客户抱怨预防和化解技巧

 建立投诉通道让客户的投诉简单

便捷 

案例：面对大客户的质量服务问题罚

款，如何沟通为企业降低损失？


