
推销与谈判技术  

第一版 



模块一 销售准备阶段 

1 项目1 认识课程 

2  
项目2 了解推销与谈判 

3 
项目3  销售素养准备 



项目 3 销售素养准备 



谈判是什么？ 

你是  枭    狐    羊    驴？ 
 

 
 

【课前自测直击】 



谈判是什么？ 

      

     1.”我对谈判有丰富的经验”.这句话对你而言是: 

         A 对 

         B 难以肯定 

         C 错 

 
 

【课前自测2 】 



谈判是什么？ 

      

     2“谈判者唯一感兴趣的事只有取胜” 

         A 也许 

         B 错 

         C 对 

 
 

【课前自测2 】 



谈判是什么？ 

      

    3. 只有对事实达成一致意见，才能开始谈判 

         A 对 

         B 错 

         C 要“事实”指的是什么意思 

 
 

【课前自测2 】 



谈判是什么？ 

      

    4. 要是对方不接受我的合理建议，我可以拔腿就离开谈
判桌 

         A 错 

         B 对 

         C 也许 

 
 

【课前自测2 】 



推销是什么？ 

你的卷心菜，也许是人眼中的巧克力 

 

谈判的目的不是“取胜”，而是“成功” 

 

无论有无共识，都可以谈判 

 

告诉对方回到谈判桌的最后期限 

 

 

【课前自测直击】 



谈判是什么？ 

  

                        驴       羊       狐      枭  

 

SAL 2       1     C         B        --        A 

                 2     --         C        A        B 

                 3     A         C        --        B 

                 4     B         C        A        -- 
 

我作为谈判者目前更像 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

一、销售心理学（1） 

人们进行购买的原因 

 理性的原因 

 情感的原因 

刺激 

销售展示 

黑箱 反应 

购买者的潜
在心理活动 

 销售/    

没有销售 

图1：关于购买行为的刺激－反应模型 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

一、销售心理学（2） 

影响购买的心理因素 

 顾客购买动机 

 顾客需求 

• 有意识需求层次 

• 前意识需求层次 

• 无意识的需求层次 

FAB销售法（利益销售） 

 产品特性（feature) 

 产品优势（advantage） 

 产品利益（benefit） 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

一、销售心理学（3） 

确定重要的购买需求：成功的关键 

 常见的心理购买需求 

• 恐惧；个人享受；虚荣心；对成功的渴望；占有欲；
舒适和奢华；安全感；自我保护；对家庭的爱；避
免损失 

 确定需求（Locate) 

• 倾听（Listen） 

• 观察（Observe） 

• 组合（Combine） 

• 提问（Ask question） 

• 与他人交谈（Talk to others） 

• 设身处地（Empathize） 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

一、销售心理学（4） 

试探性成交 

 时机 

• 在销售展示中，介绍完一个突出卖点以后 

• 销售展示后 

• 回答了一个异议后 

• 在即将达成交易之前 

 SELL序列 

• S（Show)：说明特性 

• E（Explain)：解释优势 

• L（lead）:引入利益 

• L（let）：让顾客说话 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

一、销售心理学（4） 

顾客的感知 

 选择性注意 

 选择性扭曲 

 选择性保留 

顾客的个性 

 思考型：看重事实和逻辑 

 直觉型：看重观念、革新和长远 

 感觉型：以人为本，强调对人的影响 

 知觉型：强调行动的重要性 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

一、销售心理学（5） 

购买情形分类 

 常规型决策 

• 强化其对购买决策正确性的意识，备有现货 

 有限型决策 

• 提供足够的信息，进行品牌比较，增强购买信心 

 密集型决策 

• 把握顾客需要，简单直接地提供恰到好处的信息 



谈判是什么？ 

你是  枭    狐    羊    驴？ 
 

 
 

【课前自测直击】 



谈判是什么？ 

      

     1.你想出售自己的汽车，并且得知卖的好的话能到手15

万，于是想去登广告。某人得知这一消息后，找上门来表
示愿意出价16.5万并且付现金，此时你将 

         A 二话不说，立即成交 

         B 请他等广告刊出后再谈 

         C 再讨价还价 

 
 

【课前自测3 】 



谈判是什么？ 

      

     2.你想买一辆二手汽车，恰好看到你想要的车型刊登了
广告，出价15万，但你手头只有14万，你找上门去想卖主
表明了自己的愿望，还告诉他，你只有14万。对方同意按
此数成交，此时你认为 

         A 这个价格无法拒绝 

         B 里面有没有别的名堂 

         C 祝贺做成一笔有力的买卖 
 

【课前自测3 】 



谈判是什么？ 

      

    3.一位才华横溢的年轻女演员，想在一个电视台的黄金
时段的节目中露露脸，此时他遇到一个电视剧制作人，那
人答应让她在一部侦探片里单一主角，但是对她说，不出
名的演员不能拿最高级的演出费，但是如果她愿意“廉价”
出演，一旦片子一上电视，她马上就出名了，那以后再参
加演出，片酬就会增加了，你看她是该 

         A 叫那人“去你的吧” 

         B 欣然同意，凡事总的有个开头 

         C 既然叫当主角就得那主角的价码 
 

【课前自测3 】 



谈判是什么？ 

“最”不该做的事情只能是：接受对
方的第一次出价 

 

我作为谈判者 



谈判是什么？ 

  

                        驴       羊       狐      枭  

 

SAL 3       1     B         A        C(?)    A(?) 

                 2     C         A        B      --  

                 3     --         B       A          C 
 

我作为谈判者目前更像 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

一个小游戏 

请读以下的话 

 

 儿子生活好痛苦一点也没有粮食多病少挣了许多钱 

 

 我不知道你知道我不知道 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

二、销售沟通（1） 

沟通需要双方参与 

 研究表明，人们能保留10%的阅读内容、
20%的视觉内容、30%的听觉内容、50%的
视觉和听觉兼有的内容。 

 沟通信息全部效果的7%归功于语言沟通，
38%归功于语气，55%归功于非语言沟通。 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

二、销售沟通（2） 

沟通的要素 

 沟通源 

 编码过程 

 媒介 

 解码过程 

 接收者 

 反馈 

 噪音 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

二、销售沟通（3） 

沟通信息的六个方面 

 想说的 

 实际所说的 

 他人听到的 

 他人以为自己的听到的 

 他人就你所说所讲的话 

 对他人就你所说所讲的话的看法 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

二、销售沟通（4） 

非语言沟通 

 空间距离 

• 亲密距离：约一臂长 

• 私人距离：0.6米－1.2米 

• 社交距离：1.2米－4米 

• 公共距离：4米以上 

 通过外表和握手来进行沟通 

• 小心打理发型 

• 穿职业装 

• 握手有力并正视对方 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

二、销售沟通（5） 

 肢体语言 

• 接受信号 

– 身体角度 

– 面部 

– 手 

– 手臂 

– 腿 

• 谨慎信号 

• 不同意信号 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

二、销售沟通（6） 

沟通障碍 

 感知上存在差异 

 顾客没有意识到对产品的需求 

 销售压力 

 信息超载 

 销售展示紊乱 

 干扰 

 没有认真倾听 

 你说话的方式和内容 

 没有迎合顾客的类型 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

二、销售沟通（7） 

沟通技能 

 反馈指导展示 

 运用试探性成交 

 从顾客的角度想问题 

 保持简洁明了 

 建立互信以发展友谊 

 倾听带给你暗示 

 态度是关键 

 证据陈述增加可信度 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

销售秘诀：别将事情复杂化 

如何使下列陈述简洁明了 

 一团常年围绕其轴心转动的集中的地球物质不
会积聚植物的繁殖体 

 因不得已而居住在明显易碎的玻璃建筑里的个
体绝不该使用投掷器之类的物品 

 过多的精通于美食调制的人会损害把一种鸟浸
入亚当的淡啤酒里而制成的可食溶液的质量 

意义 

 滚石不生苔 

 玻璃屋的住客不应该扔石块 

 厨子多了做坏汤 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

销售秘诀：你有这些倾听习惯吗？ 

你占据了全部谈话 
别人讲话时你插嘴 
别人时，你从来不看对方，也不做出任何你在听的表示 
别人还没有说完你就开始争辩 

对方所说的一切都让你回想自己的经历，并觉得有责任纠
正 

如果别人停顿过长，你就会接过话茬说完 
别人未讲完话，你就插嘴说些别的东西 
你和对方视线接触过于卖力，让人不舒服 
你看上去像在评估说话的人，就像考察工作一样 
你的反馈过于频繁 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

销售秘诀：倾听的技巧（1） 

准备阶段 

 消除对立紧张气氛 

 让自己的情绪归零 

 尽量对与你说话的人产生友好感 

 杜绝环境的干扰 

启动感应 

 积极的沉默 

 眼睛注视对方 

 适当重复他的话，表示完全的了解及尊重 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

销售秘诀：倾听的技巧（2） 

善用同理心 

 以对方的立场看事情 

 用对方说话方式回应（速度、音调） 

解读对方的信息 

 复述对方的话以核对你所接收到的信息 

技术增强记忆 

 在离开顾客办公室后，将拜访的内容记录下来
以备查询 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

推销训练：赞美的力量 

每个小组组长将组员分为2人一组 

每位组员分别准备回答对方三个问题，并记录答案（不让
对方看见） 

 在外形上，你喜欢自己的两个方面 

 在个人品质上，你喜欢自己的两个方面 

 在才华与技能上，你喜欢自己的一个方面 

每个组员说出对对方在以上三个方面的评价 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

比较双方意见的不同 

每小组派出一个组员表达本小组的最佳意见 

总结 

推销训练：赞美的力量 



谈判是什么？ 

你是  枭    狐    羊    驴？ 
 

 
 

【课前自测直击】 



谈判是什么？ 

      

     1．你和供应商因所供商品发生了争执。按你公司的观
点，从对方的月报表看，供货条件有明显错误。此时你该： 

  

  a)停付全部货款 

 

  b)停付有争议部分的货款 

 

  c)建议协商解决双方的争议 

 
 

【课前自测 5 】 



谈判是什么？ 

      

     2．你公司办事处的租赁合同已经到期，准备续租，估
计房主会要求将租金提高20％。那么你将： 

  a)主动提出“合情合理”的建议，提高租金10％ 

  b)要求对方降低租金 

  c)请求公断仲裁 

  d)罗列房屋的种种需要修补和改善之处 

 

 
 

【课前自测5】 



谈判是什么？ 

      

     3．你为沙迪斯承建了一处公共工程，合同中有延迟交
工的罚款条款。因分包商有一重要机械部件未能如期交货，
以致将影响工程的按期交工。此时你应： 

  a)检查供货合同，找出分包商应负的责任 

  b)责令现场施工负责人列举该分包商自工程开工以来的
种种失误，以传真向分包商的上级提出投诉 

  c)给对方的经理打电话，威胁要诉诸法律，由其承担延
迟交工的全部罚款 

  d)安排一次会议与对方协商补救办法，讨论由你方工程
师提出的解决方案 

【课前自测5 】 



谈判是什么？ 

        谈成交易只是商业交往的一个部分，还有另一个部分，即实

现交易。在复杂的生产体系里，不乏产生失误的原因，这就需要
设法解决合同签字后又出现的涉及双方利益的复杂问题。 

        

      人们在公务(或家务)上产生抱怨往往是由于他们想做的事情不
让做，而不想做的事又偏让做。 

       

案例： 银行危机 ，旅馆抱怨， 

 

为什么不能就尴尬事进行谈判呢？ 

 

 

【课前自测直击】 

为什么不能就尴尬事进行谈判呢？ 



谈判是什么？ 

具体谈判时要注意这么四层意思： 

 

  1．主动提出补救的办法。当然这种办法是为你这一方设想得
多一些的。 

  2．只谈补救的办法而不去争论谁是谁非。 

  3．提出补救办法时也给对方一点余地，使他不必顾虑将来是
否还能继续和你做生意。 

  4．使对方感到你的建议合情合理，而不是像美国诉讼代理人
那样在漫天要价。 

       此时需记住的是，要是你还没有考虑好补偿的要求，可以要
求对方提出补救的办法，而切不可只是一味地数落他们。 

 

你给对方以补过的机会，使你的抱怨能得到更好的补偿。 

 

【课前自测直击】 

为何不去改善本身的处境 



谈判是什么？ 

  

                        驴       羊       狐      枭  

 

SAL 5       1     B         C        A      -- 

                 2     C         A        B      D  

                 3     A/ B/C --        --      D 
 

我作为谈判者目前更像 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

三、销售知识（1） 

销售知识的来源 

 销售培训 

 经验 

• 销售经验提高销售人员的应变能力 

知识有助于构建关系 

 知识有助于增强销售人员的自信心 

 知识有助于增强顾客对销售人员的信心 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

测测你的应变能力？ 

英国皇家海军有一次招考雇员，口试题目为：在一个大风雪的夜晚，你开
着一辆车，经过一个车站，有三个人在等车。一位是快病死的老太太、一
位是救过你命的医生、一位是你梦寐以求的情人。你会载哪一位？说明你
的理由。 

 

载老太太，因为救人第一？ 

载医生，因为知恩图报？ 

载情人，因为可能一辈子再也碰不到？ 

 

二百多位应征者，录取的那位没有什么说明，只有答案：“把车钥
匙给医生，让医生载老太太去医院，我留下来陪梦寐以求的情人等
车。 

    几乎每个人都认为这是最好的答案，但是居然没人
能事先说出同样的答案。是因为我们思维习惯受限制？
还是因为我们把持原有的利益，不愿放手（没想过要
放弃自己的车）？ 
 
    1+1>2，可能吗？ 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

三、销售知识（2） 

了解你的顾客 

了解你的公司 
 公司的发展和成就 

 政策和手续 

 生产设施 

 服务设施 

了解你的产品 
 性能资料 

 物理尺寸及特征 

 操作方式 

 产品的具体特性、优势和利益 

 该产品在市场上的销售状况 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

三、销售知识（3） 

了解你的经销商 

 每一渠道成员的顾客的好恶 

 每一渠道成员的产品线和产品分类 

 每一渠道成员何时会见销售人员 

 分销、促销和定价策略 

 每一渠道成员过去采购了哪些产品及数量 

了解竞争对手、行业情况和经济态势 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

三、销售知识（4） 

利用广告帮助销售人员 

利用促销创造交易 

 购买现场陈列 

 货架摆放 

 赠品 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

三、销售知识（4） 

利用科技增进销售 

 个人工作效率 

• 业务联系管理 

• 日程管理 

• 自动销售计划、战略和备忘录 

• 基于电脑的销售展示 

 与顾客和雇主沟通 

• 文字处理 

• 电子邮件 

• 传真 

 



日照职业技术学院 
 

现代推销技术 

三、销售知识（5） 

顾客订单处理与服务支持 

 销售人员的移动办公室 

 全球卫星定位系统（GPS）和个人数字助理
（PDA） 

网络 





 


