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内容概要

销售是最具挑战性的职业，世界上80％的富翁都曾是销售人员。
然而，在绝大多数的商品供应都呈多元化、客户的选择余地越来越大的今天，销售面临的竞争也更加
激烈。
    “天下难事，必做于易；天下大事，必做于细。
”销售工作从和客户见面、交谈到成交，乃至售后，包括了数不清的繁琐细节。
一个细节就有可能感动客户、促成交易；一个细节也有可能引起反感、失去客户。
    销售人员怎样才能有一个值得信赖的形象；怎样和客户寒暄，营造出亲和力的沟通氛围；怎样迅速
引起客户的注意力及兴趣；怎样倾听；怎样应对客户的拒绝；怎样得体沟通等。
这些细节都是销售人员必须了解和掌握的，并贯穿于销售工作的始终。
成功的销售都离不开这些细节。
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作者简介

北京未来之舟中国最早专业从事礼仪培训和研究的机构。
多年来，已为逾万家各行业单位提供了专业的礼仪培训服务。
出版有《商务礼仪》、《公务员礼仪培训手册》、《公民礼仪读本》、《职场礼仪》、《医务礼仪培
训手册》等十多套礼仪教材。
曾被中央电视台、中央广播电台、《南方周末》、《中国青年报》、《华尔街日报》等近百家媒体报
道⋯⋯
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何点酒水　　（六）如何敬酒　　（七）餐桌话题　　（八）餐桌禁忌　二、自助餐　　（一）餐前
准备　　（二）就餐举止　三、如何品酒水　　（一）如何品咖啡　　（二）如何品茶　　（三）如
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章节摘录

插图：（2）现场接待。
销售人员必须端正服务态度，在销售接待过程中律己从严，努力做到热情接待、耐心接待、善于观察
。
热情接待。
在工作岗位上，销售人员一定要有高度的服务热情，并且使之适当地体现出来。
看到客户走向自己时，要点头致意或者行鞠躬礼致意，同时问候：“您好，欢迎光临”、“早上好”
、“下午好”，等等。
如果客户较多，应接不暇的时候，要做到“接一顾二招呼三”，尽量照顾到周围客户。
在接待第一位客户时，口头上可以去照顾第二位客户，同时还应以自己的眼神去招呼第三位客户。
这种热情服务的方式，很容易、消除客户被冷落、疏远的感觉。
接待客户时还要做到“五个一样”，即：买和不买一样，衣着好差一样，熟客生客一样，本地外地客
户一样，国内国外客户一样。
进店的客户都有购买的可能性，但有时候可能没有看到想买的式样，或者临时有事而改变了主意，或
者对价格有异议。
但这次不买并不意味着将来不买。
只要亲身感受到了良好的服务环境、有说服力的商品质量，必然会对你的企业产生良好印象，下次需
要买这类商品时，这家企业必然成了客户的重要选择。
熟客生客一样并不是说看到老客户再次光临，也像接待生客那样，而是要在生客看来不要有明显的“
生疏有别”，不能因为老客户来了，大家都和他打招呼，接待得十分热情，而生客却没人管，或者爱
理不理。
如果是老客户，接待语言上要有所区别，可以说：“谢谢您再次光临”、“×小姐，有几天没见了”
等。
本地客户、外地客户，和国内国外客户的一视同仁，是由于平等尊重的需要。
销售人员不能因为客户的身份、地域不同而产生不同的接待标准。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<销售礼仪>>

媒体关注与评论

不学礼，无以立。
    　　——《论语·季氏》行为举止是心灵的外衣。
 　　——英·培根处事之道，贵在礼尚往来。
　　——美·爱默生
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编辑推荐

《销售礼仪》：工作态度决定人生的高度，销售的过程就是怎样和客户建立关系的过程。
播下行为的种子，你会收获习惯：播下习惯的种子，你会收获性格：播下性格的种子，你会收获一生
的命运。
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