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前言

不论你是刚刚踏进销售行业的新手，还是已经在销售行业摸爬滚打多年的销售老将，我想你一定都会
为一件事情而苦恼，那就是：客户的拒绝。
 客户的拒绝是销售员最不愿意面对却又经常面对的问题。
当然，要想让每个客户都痛痛快快地购买我们的产品，那简直是天方夜谭！
但是，我们仍然可以利用我们的沟通能力和说话技巧减少被客户拒绝的次数。
 在这里，我想向大家讲一个故事，它看似与销售毫无关系，但其实有着千丝万缕的联系。
 七年前，随着神舟五号遨游太空的成功，杨利伟，成了众人心中的英雄。
后来，中央电视台《东方时空》做了一个“杨利伟怎样成为我国进入太空第一人”的节目，接受采访
的航天局领导说了三个原因：一是杨利伟在五年多的集训期间，训练成绩一直名列前茅；二是杨利伟
处理突发事件的能力特别强，在担任歼击机飞行员时，多次化解飞行险情；三是他的心理素质好，口
头表达能力强，说话有条理、有分寸。
基于以上三个优势，杨利伟终于通过了从1600人到300人再到14人最后到3人的淘汰考验。
 航天局领导还透露了这样一个细节，在最后确定三人为首飞候选人时，三个人各方面都非常优秀，难
以取舍，但是考虑到作为我国第一个进入太空的宇航员，将要面对全世界的瞩目，会接受新闻媒体的
采访，还会进行巡回演讲，所以才最后决定让口才好的杨利伟首飞。
 说这个故事与销售没有关系是这两个行业风牛马不相及，说它又与销售有着千丝万缕的联系是因为他
们有一个共同点：销售员因为好口才赢得客户的青睐，杨利伟因为好口才在我国首次进入太空的选拨
中拥有了竟争的优势。
 销售员懂不懂沟通、会不会说话与交易的成败有着非常大的关系。
同样的产品，卖给同样的对象，为什么有的人能卖出去，有的人不能卖出去？
为什么有的人卖得多，有的人卖得少？
归根结底是语言的魅力。
你说得不好，客户马上就能从你的话中找到疏漏之处，然后会毫不犹豫地拒绝你。
你说得滴水不漏，客户找不到拒绝你的理由，就有可能会买下你的产品。
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内容概要

本书随着目前企业之间竞争差异化的日益缩小，决定销售员业绩的已经不再是产品、服务、价格等客
观因素，沟通能力已经成为一名优秀销售员的必备能力。
会沟通、会说话的销售员，不仅能打开谈判局面，给客户留下好印象，还会让客户无法拒绝你。
作者用自己丰富的一线销售经验，为读者总结了30条沟通方法和说话技巧，让你在与客户交往中不再
受到拒绝。
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不吃闭门羹，就要提前准备  　（一）了解客户越深入，推销越有针对性  　（二）专业知识让你赢得
客户信赖  　（三）好的开场白能控制客户内心  　（四）做好拜访前的各种准备  方法3：寒暄是一种
艺术，要让客户感到温暖而非虚伪  　（一）有话题，才能寒暄  　（二）得要领，寒暄才够真诚  　（
三）寒暄也可以很幽默  　（四）满腔热忱的寒暄才不会虚伪  方法4：诚恳有礼，既能博得客户好感，
还会获得好业绩  　（一）对客户热情，更要真诚  　（二）即便遭遇拒绝，也要彬彬有礼  　（三）别
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通的时间  　（一）表情，会泄露客户内心的秘密  　（二）在沟通中把握客户的心理  　（三）打破客
户的犹豫不决，坚定购买信心  　（四）抓住成交的最佳时机，别让其从眼前溜掉  方法6：首次见面，
制定详细的沟通计划  　（一）有目标，才有动力去执行  　（二）没有异议，就没有客户  　（三）有
了沟通计划，面对客户更加胸有成竹  方法7：不主动触及价格，但客户问起要及时应答  　（一）重价
值、轻价格  　（二）主动触及价格，很可能让自己处于被动  　（三）客户问起价格，不要玩“躲猫
猫”  　（四）贪便宜是客户普遍心理，要巧妙处理价格异议  方法8：面对负面评论，切勿急于辩解  
　（一）运用迂回战术，置之死地而后生  　（二）展尽优点，不如暴露一点点缺点真实  　（三）收
集最有力的证据，说服客户  方法9：满腔热情藏在心里，而非挂在嘴边  　（一）先交朋友，再谈推销
 　（二）用好心情感染客户  　（三）帮客户一些小忙  方法10：读懂暗示，客户才会向你敞开心扉  　
（一）读懂暗示，了解客户需求  　（二）抓住客户兴趣点，成交自然水到渠成  　（三）一眼看穿客
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的信任  　（二）你给客户的印象够真诚吗?  　（三）只推荐对的，不推荐贵的  方法12：与客户沟通
，别把自己放在很低的位置  　（一）不卑不亢，赢得客户尊重  　（二）我最自信我怕谁  　（三）你
是上帝，但我不是乞丐  方法13：别把话一股脑说完，要启发客户思考，引导客户提问  　（一）激发
客户兴趣，沟通才能顺畅  　（二）善用提问控制沟通局面  　（三）引导客户开口提问  方法14：倾听
时不仅要用耳朵，还要用眼睛  　（一）给客户说话的机会，并且认真倾听  　（二）用耳朵倾听，用
眼睛观察  　（三）读懂客户眼神中的秘密  方法15：这些事情，一定要让你的客户知道  　（一）承认
不足，反而会赢得信任  　（二）巧妙说出真相，客户容易接受  　（三）不要轻言承诺，承诺就要做
到  方法16：向客户提问，既有序，又要切中实质  　（一）有序提问，了解客户真实需求  　（二）有
的放矢，提问要有目的性  　（三）专业问题增加客户的信任度  方法17：不能直接告诉客户：你错了  
　（一）假如客户错了，该怎么办  　（二）指出客户错误时的禁忌  　（三）既要保全客户面子，又
指出其错误  方法18：用宽容化解僵局，成交与不成交只在一念之间  　（一）宽容，让你与客户的关
系更和谐  　（二）宽容的四原则  　（三）给客户最好的服务  方法19：不要等对方开口，要在合适的
时间提出恰当的方案  　（一）为客户提供最佳的方案  　（二）见机行事，促进客户下定购买决心  　
（三）方案一旦被采纳，就要趁热打铁  方法20：站在客户的角度去沟通，你才会倍受欢迎  　（一）
了解你是哪种销售员  　（二）如果你是客户  　（三）给客户所喜欢的  方法21：你可以很专业，但不
要给客户压力  　（一）由于专业，客户才信任你  　（二）专业，也要适可而止  　（三）要客户心甘
情愿购买，不要给其压力  方法22：让客户把话说完，成交机会就在话语中  　（一）给客户机会，让
他说出自己的需求  　（二）耐心倾听比喋喋不休更容易打动客户  　（三）与客户形成互动，才能了
解更多  方法23：利用巧言妙语拉近你与客户的距离  　（一）控制情绪，与客户保持和谐的沟通氛围  
　（二）赞美，是最动听的语言  　（三）激起好奇心，客户会主动靠近你  　（四）用感情来打动客
户  方法24：看透客户心理，沟通才会更加有效  　（一）好的开始就等于成功了一半  　（二）在销售
中使用“攻心计”  　（三）客户更喜欢与有亲和力的销售员做生意  方法25：这样说，客户才会给你
推荐新客户  　（一）把握客户推荐的三个类型  　（二）老客户是新客户的“情报站”  　（三）循序
渐进，一步步俘获老客户的心  　（四）掌握客户推荐方法  方法26：被拒绝后，马上恢复常态，继续
前进  　（一）找到客户拒绝的理由  　（二）从哪里跌倒就要从哪里爬起来  　（三）如何应对客户的
拒绝  方法27：不要把话说死，凡事要留三分退路  　（一）不要一次就把你的客户“喂饱”  　（二）
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产品介绍要实事求是  　（三）说该说的，把不该说的咽回肚子里  方法28：幽默，为你的形象和人脉
加分  　（一）修辞，给你的幽默加点料  　（二）幽默，助你应对各种情况  　（三）幽默不是越多越
好  方法29：对于客户的抱怨，永远选择耐心倾听  　（一）正视客户的抱怨  　（二）处理客户抱怨的
“七步曲”  　（三）解决客户抱怨的“五妙招”  　（四）勇于承担责任  方法30：不同客户，沟通方
法不同  　（一）面对固执型客户，找到他固执的原因  　（二）面对“话痨”型客户，借他一双耳朵  
　（三）面对寡言型客户，助其打开“话匣子”  　（四）面对“万事通”型客户，要有更专业、更
丰富的知识  参考文献
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章节摘录

价格一直是销售过程中最敏感的话题，客户在销售沟通中提出的很多异议都是围绕着价格问题进行的
。
有许多刚做销售的朋友，由于对本行业情况的不熟悉或者急于求成，没有搞清楚客户的真实情况就急
于谈论产品价格问题，掌握不好尺度，造成客户的流失或者失去订单。
有经验的销售员一般不会主动触及价格问题，他们会在客户认可产品价值之后，逐步把话题引向价格
谈判上。
（1）确定客户的价格底线销售员在与客户商讨价格问题之前，应该尽可能地深入了解、摸清客户可
以接受的价格底线，分析客户的经济状态，同时也要牢记自己的利益底线，将双方的底线综合，寻找
到共同的交集，搞清楚客户的情况再谈价格。
大多数销售员都会轻易报价，结果导致许多客户在问价之后就马上离开，从而失去继续交谈的机会。
（2）学会让客户报价如果面对客户的询价，沟通内容不得不涉及价格问题时，销售员要学会让客户
报价。
老练的销售员会问：您需要购买多少？
您想花多少钱来购买？
一般有计划、有目标的客户都会主动谈论自己的想法。
如果遇到“只是问问”的客户，销售员不妨这样回答：“对不起，我感觉您对我们的产品还不是很了
解，您去问问我的同行好吗？
只要您真正地和我公司合作，我肯定会给您一个满意的答复。
”
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媒体关注与评论

不推销产品，而推销产品带给客户的好处。
　　——博恩·崔西美国首屈一指的个人成长权威人士不论你卖什么，要让它清晰地传达给你的潜在
客户，买了它比不买它要来得好。
只要你能帮助别人得到他们想要的，你就能得到一切你想要的。
没有异议，就没有客户。
　　——金克拉国际知名的演说家、作家
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编辑推荐

《销售应该这样说:这样说话,客户无法拒绝你》用20%的时间，创造80%的业绩，业务高手不告诉的30
个沟通技巧。
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