
销售沟通艺术

课程背景：

在人与人的交往过程中人们总是对自己持相似观点，或者拥有相同感受的人，表现出更

大的兴趣，甚至会出现相见恨晚的情况，人与人之间的行为模式越相似，越容易拉近彼此之

间的距离，如果在销售工作中，销售人员能够洞察到客户的心态与情绪，进而与客户达成某

个方面的心理共鸣，那么销售成功的概率将会大为提高。提升沟通能力，就是提升成单的能

力。

为什么我的客户对我们谈话内容不感兴趣？

▲ 为什么别的销售能与客户无所不谈？

▲ 我总感觉与客户沟通有一种无形的障碍！

▲ 怎么能做到静下心来听客户说话？

▲ 我不知道怎么提问客户愿意回答？

▲ 我不知道客户究意怎么想的？

课程收益：

▲ 利用销售沟通技巧，提升业绩

▲ 获得高情商沟通话术

▲ 掌握不同销售阶段当中沟通要点

▲ 发现销售沟通问题，提高沟通效果

▲ 与不同类型的客户进行良好的沟通

▲ 通过课程现场练习，解决工作中出现的问题

课程时间：2 天，6 小时/天

课程对象：销售顾问、店长、销售代表、大客户经理、销售主管

授课方式：讲师讲授+案例分析+角色扮演+情景模拟+实操演练

课程大纲

第一讲：电话沟通

一、常见电话沟通面临的挑战

1. 不知道如何有效表达



2. 没有一个易于实践，切实有效的电话流程

3. 不知道如何处理，客户下意识的反应，敷衍和回绝

4. 害怕听到拒绝的答复

二、摆脱害怕打电话的三宝典

1. 了解客户应对销售套路

2. 奇袭三招式

3. 马死了，请下马

三、高效电话五步骤

1. 引起对方注意

2. 表明身份

3. 给出一个理由

4. 告诉对方你的致电原因

5. 提出要求然后闭嘴

练习：一次高效的电话

第二讲：面谈沟通

一、良好印象

1. 专业形象

案例：一次有意思的测试

2. 面目表情

3. 肢体语言

4. 眼神的交流

二、让语言更有吸引力

1. 开场白形式

1）争分夺秒式

案例：五分钟

2）推荐式

案例：好友李总推荐

3）请教式

案例：行业专家

4）独特式



案例：109500

5）问句式

案例：图书公司

练习：设计一个印象深刻的开场白

三、 如何找到客户感兴趣的话题

1. 提及客户可能最关心的问题

2. 谈省钱和赚钱的方法

3. 推出客户熟悉的第三方

4. 引起客户对某件事情的共鸣

5. 提起客户的竞争对手

6. 用数据来引起客户的兴趣和注意力

7. 推荐有时效性的活动

四、把握好赞美的尺度

案例：皮革马立翁效应

1. 赞美的态度

2. 掌握时机

3. 因人而异

4. 详细具体

5. 适可而止

案例：崔西与帐篷制造厂的老总

练习：赞美技巧

五、客户为什么愿意与你交流？——常用话术

1. 认同语型

2. 赞美语型

3. 转移语型

4. 反问语型

练习：学以致用

六、如何能与客户产生共鸣？ —同步

1. 情绪同步

2. 状态同步

3. 语言同步



案例：卖拐

第三讲：如何让客户对自己好感——善于听

一、聆听的体态

1. 尊重对方

2. 听其言，观其行

3. 不急于表达

4. 复述你的理解

二、倾听的注意事项

1. 要专注，不可开小差

2. 要回应，不随意打断谈话

3. 要全听透，不先入为主

4. 要宽容 ，不苛求客户

5. 要察言观色，听懂话外之音

6. 别忘记了记录

案例：变卦了的客户

第四讲：怎么问客户愿意答？——懂得问

一、会把“天聊死”的几种情况

1. 将提问变成盘查

2. 不围绕销售目的的提问

3. 使关系变得紧张

4. 失去对时间的控制

案例：我还有约

5. 提起使客户反感的问题

二、有效的提问

1. 向客户提问的好处

2. 注意提问的礼仪细节

3. 尽可能地进行开放性提问

工具：常用开放性提问话术

4. 把握好提问的时机



5. 避人所忌

第五讲：怎么说客户喜欢听？——说的艺术

一、销售在沟通中常见问题

1. 客户没兴趣听

2. 客户听不懂

二、用客户听得懂的语言介绍产品

1. FABE 利益销售法

1）Features—产品特征

2）Advantages—产品优势

3）Benefits—相关利益

4）Evidence—证据

案例：最适合您的

练习：用 FABE 介绍公司产品

三、如何与客户进行良好互动？

1. 插话前礼貌先行

2. 插话时可复述对方的话语

3. 有效利用肢体语言

四、不使用消极措辞

1. 不说批评性话语

2. 不说诉苦的话

3. 不说夸大不实的话

4. 切忌炫耀自己的话

5. 少问质疑性话题

6. 禁用攻击性话语

4. 回避不雅之言

第六讲：如何处理客户的异议

一、识别客户异议的真假

1. 真异议

2. 假异议



3. 隐藏的异议

4. 常见客户异议范例

案例：政策不灵活

二、异议的主要种类

1. 价格异议

案例：价格太高

2. 拖延异议

案例：我还想考虑 / 比较一下

3. 怀疑异议

案例：你说的是真的吗？

4. 冷漠型异议

案例：对不起，我没这个需求

三、处理异议的核心策略

1. 直截了当策略

2. 感同身受策略

3. 因势利导策略

4. 捷足先登策略

5. 忽略策略

6. 补偿策略

练习：根据要求用策略来处理客户异议

四、避免与客户正面交锋

1. 换位思考

2. 树立“客户总是有理”的观念

3. 锻炼自己的忍受能力

4. 讲究说服艺术，用启发代替争辩

5. 要善于运用防止引起争辩的语言

五、拒绝客户切忌无礼

1. 拒绝的方法

1）直接拒绝

2）婉言拒绝

3）幽默拒绝



4）肯定后转折

5）用沉默拒绝

案例：买卖不成仁义在

第七讲：不同性格客户沟通方式

1. 理智型

2. 冲动型

3. 情感型

4. 习惯型

5. 随意型

案例：母亲节礼物

第八讲：如何促进成交

案例：安妮的遗憾

一、促进交易的七大方法

1. 直接成交法

2. 让步成交法

3. 假设成交法

4. 恐惧成交法

5. 选择成交法

6. 骑虎难下法

练习：结合方法设计成交话术


