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第二单元
销售协奏曲：沟通技巧
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7O’s购买框架

nn 顾客顾客(Occupants)(Occupants)           谁构成了市场谁构成了市场(Who)(Who)

nn 购买对象购买对象(Objects)(Objects)                 购买什么购买什么(What)(What)

nn 购买目的购买目的(Objectives)(Objectives)         为何购买为何购买
(Why)(Why)

nn 购买组织购买组织(Organization)(Organization)     谁参与购买谁参与购买
(Who)(Who)

nn 购买行动购买行动(Operations)(Operations)         如何购买如何购买
(How)(How)

nn 购买时间购买时间(Occasions)(Occasions)       何时购买何时购买
(When)(When)

nn 购买地点购买地点(Outlets)(Outlets)               何处购买何处购买(Where)(Where)
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案例  方颖文的初次拜访

方颖文，方颖文，WOSHWOSH广播公司的销售代表广播公司的销售代表
徐佳雯徐佳雯,,““浪漫一身浪漫一身””商店的老板商店的老板
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刺激刺激

黑箱黑箱

反应反应

销售展示销售展示

销售沟通销售沟通

销售简报销售简报

顾客顾客 //顾客顾客

个性特征个性特征

心理活动心理活动

接受接受 //购买（绿灯）购买（绿灯）

疑惑疑惑 //徘徊（黄灯）徘徊（黄灯）

反对反对 //不买（红灯）不买（红灯）

破译顾客的”黑箱”
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人际差异的原因

nn 思考方式思考方式

nn 决策方式决策方式

nn 利用时间利用时间

nn 工作速度工作速度

nn 谈话交际谈话交际

nn 情感表达情感表达

nn 对待压力对待压力

nn 冲突处理冲突处理

个性

风格

方式理念

态度

素养

背景

境遇
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改善人际关系的原则

尊重

公正 诚实
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沟通定义
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文化

信息信息

以往的经
验、知识、
感情、态
度等

以往的经
验、知识、
感情、态
度等

干扰源
内部与外部

信息发送者 目的地

传送者 接收者反馈信号
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良好沟通的内涵

nn良好的沟通 = 理解 + 合作

nn良好沟通的重要因素 = 听 + 说

nn双向沟通的方法：

                   我说你听或你说我听 
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沟通风格定位图

沟通风格定位图

平易型平易型
控制性较弱控制性较弱
敏感性较强敏感性较强

表现型表现型
控制性较强控制性较强
敏感性较强敏感性较强

思维型思维型
控制性较弱控制性较弱
敏感性较弱敏感性较弱

果断型果断型
控制性较强控制性较强
敏感性较弱敏感性较弱
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果断型
自信果断、主观
企图心强、不服输
注重结果、控制欲强
以事业为本

表现型
表达力强，热情活力
注重感觉与感受
重视人际关系
以人际为重

平易型
脚踏实地、耐心守旧
善于倾听，不善变化
注重对方的感受
以稳定为主

思维型
擅长逻辑推理
高标准严要求

理性推理，敏感多疑
以完美为好

以事为主善支配

以人为主重关系

速
度
、
主
动
与
外
向

谨
慎
、
被
动
与
自
制
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个人风格的SWOT分析

凸现优势

抓住机会

转
移
弱
点

降低
威胁
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沟通的基本法则
知彼解己知彼解己
保持个性保持个性
尊重差异尊重差异
扬长避短扬长避短
优势互补优势互补
其乐融融其乐融融
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案例分析:
彭志欣准备如何见李总经理

彭志欣彭志欣
李总经理李总经理
梅助理梅助理

各有什么特点各有什么特点??
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