一对一沟通技巧
[bookmark: _GoBack]从事任何商业项目，干任何可以赚钱的生意，都必然遇到自己必须一个人孤身战斗的局面。加入瑞健的所有店长也不会例外，也必须苦练单独作战的功夫，都要学会如何进行一对一沟通。那么，如何进行一对一的沟通？首先，我们的店长必须掌握单独沟通的技术、经验，增强自己的相关知识，逐渐培养良好的沟通表达能力，具备全面说服他人的实力；然后，要反复演练，最好安排几次搭档陪同的拓展工作，然后就可以采取大量的行动，进行一对一的零售与推广了。为此，我们收集了以下资料供学习参考，以全面提高你的沟通技巧：
一、如何运用一对一
1、地点的选择—不要有干扰，需要有足够的时间（1至2小时）；
2、准备—名片，展示册子，一套新产品，辅助资料，VCD，申请表格等。
3、注意事项：最好先行演练熟练，同时安排几次搭档陪同、配合工作的初期试验。
4、实操程序：
  1) 见面招呼—真诚的赞美对方，引起好感
  2) 切入话题—针对性推广或零售，马上找到切入点；
  3) 说明展示—充分运用展示册子与辅助资料或产品实验，并适时请对方发表意见，仔细倾听；
   4) 解答疑难—先了解对方问题，后解答；
   5) 克服拒绝—“问”，“是…但是…”，“找出主因”；
   6) 成交—“二择一”成交法。
二、沟通内容
1、观念改变，解放思想；
2、瑞健“超小型蜂窝式连锁”与传统生意的区别，特别是与直销、传销的重大区别与原则性（本质）区别；
3、瑞健“超小型蜂窝式连锁”营销与做生意，打工条件回报的对比；
4、公司的背景；
5、模式与招商方案的优越性的比对；
6、产品的大众化消费；
7、加盟条件；
8、突出机会的重要性；
9、解决疑难问题；
10、个人分享自己使用产品与做瑞健事业的感受
11、打预防针跟进
三、沟通的重要性
在整个瑞健事业的发展过程中，不论是店铺销售，还是推荐代理，发展连锁体系，在的具体业务操作过程中，自开始至终点都离不开沟通，沟通技巧就成为店长们的重要课程，掌握熟练的沟通技巧。就能使你迎刃而解，顺利的通往成功之路，否则，你将寸步难行。
四、沟通的主题
    何谓沟通？就是交流双方的思想；观念、观点、达到共识，便是沟通。
五、沟通的原则
 沟通能有四种情况：
A  你赢我输
B  你输我赢
C  你输我输
D  你赢我赢  最终目的
六、沟通注意事项－沟通四有
    1、有气势—沟通时，要兴奋、激动、口气要肯定，肯定再肯定，才能给予对方震撼和信心，如你有气无力、无精打采或垂头丧气肯定会以失败而告终。
   　2、有准备—凡事都要作充分的准备，主要做好两方面的准备。
A 充分资料和证据
B 充分了解沟通对象的各方面情况，家庭、职业、收入、体型、性格、兴趣、爱好、理想、健康文化等。
     3、有对策 —对可能出现的问题有充足的心理准备，分清该讲与不该讲的说话，该讲的就讲，不该讲的就绝对不要讲，有所保留，掌握语言的分寸，究竟哪些该讲，哪些不该讲呢？总体来说有信心的话就该讲，没有信心的话就不该讲，要有目标，周密的计划，准备成功结果成功，准备失败结果失败。
     4、有方法—沟通最忌引起争执，争执最易坏事，以下几个方法对避免引起争执，都相当有效，朋友尽可灵活应用。
      A、 引证法：当对方怀疑瑞健事业是不是真的能令人美梦成真时，你可以列举一些成功者的实际例子，这就是所谓借刀杀人法。
    　B 、故事法：讲自己的亲身经历和体会，参与瑞健事业以后有何改变，你真实的经历与感受容易打动对方。
    　C 、根据法：用一些有力的资料和证据来说明你的观点，比如说：上班一族的收入与瑞健事业的丰富回报相比较，以传统日杂店与瑞健加盟店的收入相对比，以显示瑞健事业的魅力。
    　D 、权威法：用名人名言说明问题，例如：报纸、电台、VCD等一些资料。
七、沟通的六种话术
好的沟通是需要一定的话术来构成一个完整的沟通模式的，以下六方面的话术必须练得顺畅：
１、关心的话：
关心对方的生活，注重对方的事业，以了解对方的需求，只有如此，才能做到心中有数，然后抓住对方的需求点，有针对性的沟通，才易打动对方，达到共识
２、感谢的话：
你应该与对方说，非常感谢公司和指导给予你机会和帮助，同时也感谢上级连锁体系领导的努力和配合，这样给人的感觉就是，这事业肯定很好，如不好的话为什么要感谢别人呢，不抱怨甚至不大骂才怪呢？促使对方引起深入了解的好奇心与兴趣。
３、赞美的话：
赞美本来就是做人的一种美德，我们必须学会赞美，当然必须是真诚的不是虚伪的赞美，才有效。人一旦受到赞美，就难以拒绝别人的好意或建议，另外，赞美可以提高人的信心。
４、认同的话：
当对方有不同意见时，应先认同对方的观点，然后再作引导和解释，有个简单的模式是：“我知道……但是……”，“对……但是……”你说的很对，但从另一个角度来说……这就是口才，并不是要说多或说快，会说话还不够，说对话才棒，话不在于多而在于精。
５、理想的话：
瑞健“超小型蜂窝式连锁”事业很讲究创业精神，要有进取心，要拼搏奋斗，要有理想有抱负，并不是一般人都能成功的，记住不能挖掘对方的成功的欲望，你是无法令对方投入的。
６、信心的话：
有欲望并不一定有决心，不一定会有行动，只有信心才会有行动，所以，你要想办法鼓励他，给他打气，让他相信公司，相信产品，相信制度，相信你，也相信自己，这样对方就行动了。
八、沟通三同
 １、同情—就是同情对方的遭遇或生活状况，有一颗善良的同情心，但是我们要注意同情的方式，以免伤害对方自尊心，因为很多人很好强，不希望别人同情他
  ２、同意—这就是同意对方的观点，然后慢慢引导对方改变看法，解释问题，让对方接受
  ３、同化—沟通的最终目的是同化对方的思想、观念、观点而接受你的观点
九、四阶段的沟通
   第一阶段沟通—邀约前沟通，运用沟通模式的第1部分内容，关心的话。
   第二阶段沟通—会前会的沟通，运用ABC法则以及沟通模式的第3部分内容：沟通的原则，感谢的话。
   第三阶段沟通—会后会沟通运用ABC法则及沟通模式的第2、3、4、5、6部分的内容，感谢的话，认同的话，理想的话，信心的话。
   第四阶段沟通—伙伴间沟通也就是对方已经参加。
此时要做四大沟通工作：
   A 辅导对方掌握一切需要基本掌握的东西
   B 彻底改变对方的传统思想与观念
   C 改变对方不正确的心态，工作方法与作风
   D 做好上报下转工作，好事往下转，消极事向上报
十、与九种性格的人分类沟通
 根据不同的与相同的心理、年龄、性格、经验、经历、爱好、兴趣等方面的情况有针对性的做沟通工作，成功率肯定会高。
     1、对机关枪型的人—这种人比较聪明，话多而快，在沟通的过程
要特别注意两点：
a.多赞美，这种人喜欢别人的赞美与恭维，当然我们的赞美与恭维必须是真诚的而且适当的。
b.加强冷水关，这种人心直口快，而且自作聪明，了解皮毛，就以为懂了，回去以后，肯定会讲述与评价，很容易被别人泼冷水，而且他讲的越起劲，别人的冷水泼的越重，结果肯定是很容易失去信心，因此打预防针要加重分量。
    2、对内向型的人—这种人大多话少，不爱表达，不爱表现自己，甚至自卑，故你必须注意引导他提问题，用问答式较好，如果你没有办法让其提问题，就无法知道他怎么想，沟通就会受阻。
    3、对死要面子型的人—这种人爱面子，一般来说，在传统行业里比较成功，他在能力，社会经验、财力、地位等各方面都比你强，对于这种人，要注意两点：
      A、不要在对方的办公室或家里沟通，这种环境，你很被动，最好在公司或会场里或最起码在外面造成平势也好
      B、尽量请功底厚，较成功，收人较高者来配合，做ABC法则效果才好或者通过立竿见影的产品实验。一般来说，单兵作战是很难达到目的
     4、对持负面意见型的人—这种人排斥瑞健事业，认为是直销或传销，是骗人，这时，你需要做的工作，特别注意一下几点：
      A、立场坚定，信心十足，不然的话，对方更加坚持他的看法。
     B、用反问法，不要正面回答问题，比如说：如果瑞健事业是骗人的，那么你认为什么不是骗人的呢？别人都是傻瓜。全世界最聪明的人是你吗？
再如：２１世纪了，还做直销，你的思想已经落后了，新的世纪都来了，我们凭什么非做直销不可呢？
     C 、用一些成功的实例以及自身的亲身经历和真实感受来打动对方。
     D 、不要忘记把口气软下来，你想想看，骗人能骗几个，能骗多久，能做下去吗？
     Ｅ、亲切的告诉对方：我们是店铺经营，与无店铺经营的直销是有本质区别的．
     5、 对沉思型的人—如果你遇上这种人，那要恭喜你了，这种人爱思考，一般都有主见，能分析和判断这究竟是不是一个好机会，但要注意方法：
     A、不罗索，对方有问你才答
     B、提供充足的资料和证据给对方就好，留下对方的地址电话
     C、不要催促他下决定
     D、保持联络，一旦对方决定了，会主动找你
     6、对犹豫不决型的人—这种人已经认同了瑞健“超小型蜂窝式连锁”这个行业，但又担心自身做不起来，或者其他原因老是下不了决心，也没主见，很希望别人帮他做决定，这时你就要推他一把，帮他做决定使用“二择一”法则，你卖一支还是二支，做个优惠顾客还是顾客。
     7、对盲目冲动型的人—这种人听完课，很兴奋很冲动，马上要填单加入，但此时你不要高兴的太早，这种人容易加入也容易退出或变成“死钱”。此时你要告诉他，不要急，考虑清楚才做决定，我关心的不是马上就做，我关心的是你还有什么问题，或不清楚之处，及你如何才能做得起来，千万不要指望一夜致富，必须付出努力和代价才能成功。
     8、对智商较低的人—对于这种人没有什么好的方法，只能耐心解释，直到对方明白接受为止。
     9、对退休人员—关心他的健康，以产品的质量或优惠为导向。
十一、提高沟通能力有方法
所谓提高沟通能力，无非是两方面：一是提高理解别人的能力，二是增加别人理解自己的可能性。那么究竟怎样才能提高自己的沟通能力呢？心理学家经过研究，提出了一个提高沟通能力的一般程序。
    1.一般步骤 ：
（1）开列沟通情境和沟通对象清单，进行事先演练
这一步非常简单。闭上眼睛想一想，你都在哪些情境中与人沟通，比如学校、家庭、工作单位、聚会以及日常的各种与人打交道的情境。再想一想，你都需要与哪些人沟通，比如朋友、父母、同学、配偶、亲戚、领导、邻居、陌生人等等。开列清单的目的是使自己清楚自己的沟通范围和对象，以便全面地提高自己的沟通能力。
（2）评价自己的沟通状况
在这一步里，问自己如下问题：
．对哪些情境的沟通感到愉快？
．对哪些情境的沟通感到有心理压力？
．最愿意与谁保持沟通？
．最不喜欢与谁沟通？
．是否经常与多数人保持愉快的沟通？
．是否常感到自己的意思没有说清楚？
．是否常误解别人，事后才发觉自己错了？
．是否与朋友保持经常性联系？
．是否经常懒得给人写信或打电话？
客观、认真地回答上述问题，有助于了解自己在哪些情境中，与哪些人的沟通状况较为理想；在哪些情境中，与哪些人的沟通需要着力改善。
（3） 评价自己的沟通方式
在这一步中，主要问自己如下三个问题：
．通常情况下，自己是主动与别人沟通还是被动沟通？
．在与别人沟通时，自己的注意力是否集中？
．在表达自己的意图时，信息是否充分？
主动沟通者与被动沟通者的沟通状况往往有明显差异。研究表明，主动沟通者更容易与别人建立并维持广泛的人际关系，更可能在人际交往中获得成功。
沟通时保持高度的注意力，有助于了解对方的心理状态，并能够较好地根据反馈来调节自己的沟通过程。没有人喜欢自己的谈话对象总是左顾右盼、心不在焉。
在表达自己的意图时，一定要注意使自己被人充分理解。沟通时的言语、动作等信息如果不充分，则不能明确地表达自己的意思；如果信息过多，出现冗余，也会引起信息接受方的不舒服。最常见的例子就是，你一不小心踩了别人的脚，那么一对不起就足以表达你的歉意，如果你还继续说："我实在不是有意的，别人挤了我一下，我又不知怎的就站不稳了……"这样罗嗦反倒令人反感。因此，信息充分而又无冗余是最佳的沟通方式。
（4） 制订、执行沟通计划
通过前几个步骤，你一定能够发现自己在哪些方面存在不足，从而确定在哪些方面重点改进。比如，沟通范围狭窄，则需要扩大沟通范围；忽略了与友人的联系，则需写信、打电话；沟通主动性不够，则需要积极主动地与人沟通等等。把这些制成一个循序渐进的沟通计划，然后把自己的计划付诸行动，体现有具体的生活小事中。比如，觉得自己的沟通范围狭窄，主动性不够，你可以规定自己每周与两个素不相识的人打招呼，具体如问路，说说天气等。不必害羞，没有人会取笑你的主动，相反，对方可能还会在欣赏你的勇气呢！
在制订和执行计划时，要注意小步子的原则，即不要对自己提出太高的要求，以免实现不了，反而挫伤自己的积极性。小要求实现并巩固之后，再对自己提出更高的要求。
（5） 对计划进行监督
这一步至关重要。一旦监督不力，可能就会功亏一篑。最好是自己对自己进行监督，比如用日记、图表记载自己的发展状况，并评价与分析自己的感受。
计划的执行需要信心，要坚信自己能够成功。记住：一个人能够做的，比他已经做的和相信自己能够做的要多得多。
    2．肢体语言沟通的改善
我们已经了解身体语言在人际交往中的作用。然而，真正将肢体语言有效地运用到人际交往中去却不是一件很容易的事。这需要我们做两件事情：一是理解别人的肢体语言，二是恰当使用自己的肢体语言。
（1） 理解别人的肢体语言
肢体语言比口头语言能够表达更多的信息，因此，理解别人的肢体语言是理解别人的一个重要途径。从他人的目光、表情、身体运动与姿势，以及彼此之间的空间距离中，我们都能够感知到对方的心理状态。了解了对方的喜怒哀乐，我们就能够有的放矢地调整我们的交往行为。但是，理解别人的肢体语言必须注意以下几个问题：
．同样的肢体语言在不同性格的人身上意义可能不同
．同样的肢体语言在不同情境中意义也可能不同
．要站在别人的角度来考虑
．要培养自己的观察能力
．不要简单地下结论
同样的肢体语言在不同性格的人身上意义可能不同。一个活泼、开朗、乐于与人交往的女孩子，在与你交往时会运用很丰富的肢体语言，不大在乎与你保持较近的距离，也时常带着甜蜜的表情与你谈话。但是，这可能并没有任何特殊的意义，因为她与其他人的交往也是这个样子。然而换成一个文静、内向的女孩子，上述的信息可能就意味着她已经开始喜欢你了。
相类似的，解释别人的肢体语言还要考虑情境因素。同样是笑，有时候是表示好感，有时候是表示尴尬，而有的时候又表示嘲讽，这都需要我们加以区别。
理解别人的肢体语言，最重要的是要从别人的角度上来考虑问题。要用心去体验别人的情感状态，也就是心理学上常讲的要注意"移情"。当别人对你表情淡漠，很可能是由于对方遇到了不顺心的事，因此不要看到别人淡漠就觉得对方不重视你。事实上，这样的误解，在年轻人中最容易出现，也最容易导致朋友、恋人之间的隔阂。站在别人的角度，替别人着想，才能使交往更富有人情味儿，使交往更深刻。
需要注意的是，要培养自己敏锐的观察力，善于从对方不自觉的姿势、目光中发现对方内心的真实状态。不要简单地下结论。比如，中国人喜欢客套，当来作客的人起身要走时，往往极力挽留，然而很多时候，这些挽留都并非出自诚意，我们从主人的姿势上是可以看出来的，口头上慢走，却早已摆出了送客的架式。
（2） 恰当使用自己的肢体语言
恰当的使用自己的肢体语言，要求我们做到以下几点：
．经常自省自己的肢体语言
．有意识地运用肢体语言
．注意肢体语言的使用情境
．注意自己的角色与肢体语言相对称
．注意言行一致
．改掉不良的肢体语言习惯
　　3．善于总结与自我反省
自省的目的是我们检验自己以往使用肢体语言是否有效，是否自然，是否使人产生过误解。了解了这些，有助于我们随时对自己的身体语言进行调节，使它有效地为我们的交往服务。不善于自省的人，经常会产生问题。有的性格开朗的女孩，她们在和异性交往中总是表现得很亲近，总是令人想入非非。我的一个朋友就遇到过一个这样的女孩，结果害得这位朋友陷入单相思，烦恼不堪。而实际上，女孩根本就没有什么特别的意思。对于我的朋友而言，他应该增强对别人的肢体语言的理解能力，避免产生误解：而那个女孩则应该自省，自己是否总是使人产生误解，如果是，则应注意检点自己的行为。如果不注意自省，可能很危险。
我们可能会注意到，那些比较著名的演说家、政治家，都很善于运用富有个人特色的肢体语言。这些有特色的肢体语言并不是与生俱来的，都是经常有意识地运用的结果。
肢体语言的使用一定要注意与自己的角色以及生活情境相适应。北京某名牌大学的一个毕业生，到一家公司去求职。在面试时，这位自我感觉良好的大学生一进门就坐在沙发上，翘起二郎腿，还不时地摇动。如果在家里，这是个再平常不过的姿势，而在面试的情境中，则很不合适。结果，负责面试的人连半个问题也没有问，只是客气地说："回去等消息吧。"最终的结果可想而知，他失去了一个很好的工作机会。
改变不良的肢体语言的意义，是消除无助于沟通反而使沟通效率下降的不良的肢体语言习惯。有人在与人谈话时，常有梳理头发，打响指等习惯，有的人还有掏耳朵、挖鼻孔的小动作，这些都会给人家留下不好的印象，有时会让人觉得很不礼貌。同时，这些无意义的肢体语言会分散对方的注意力，会影响沟通的效果。
真诚是一种美德，而言行一致则是真诚的体现。口头语言与身体语言不一致，会使人觉得你很虚伪，就如口说留客，身体语言已经送客一样。你必须记住，你什么也掩藏不了，你的眼睛早已说明了一切。
   4．加强对计划性工作的自我监督
这一步至关重要。一旦监督不力，可能就会功亏一篑。最好是自己对自己进行监督，比如用日记、图表记载自己的发展状况，并评价与分析自己的感受。
计划的执行需要信心，要坚信自己能够成功。记住：一个人能够做的，比他已经做的和相信自己能够做的要多得多。
    总之：沟通技术是一种艺术，认真研究，反复演练，及时总结才能有所成就！祝每位瑞健店长都能成为沟通大师，成就瑞健伟业！
