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前言

心理学研究证明：人际交往中的实际效果，只有约20%的部分由语言决定，而另外约80%的部分则是
由人的举止、动作、姿势、体态等礼仪决定的。
所以，在本书的上篇中，从销售人员的服饰与修饰礼仪、形体与体态礼仪、语态礼仪、电话礼仪、拜
访礼仪、接待礼仪、宴请与涉外礼仪等7个方面，对销售礼仪做了翔实而专业的阐释，因为这是一个
优秀的销售人员必须要具备的前提素质。
    掌握了基本的销售礼仪，本书在下篇中详细阐述了销售口才与技巧的锤炼妙招。
教你学会如何拿捏销售语言，如何把握好“多”与“少”法则：    技巧1：有经验的销售员都会以寒暄
作为开始的第一步，这往往是屡试不爽的好办法。
没有人愿意一见面就接受你的产品介绍，所以多用寒暄、少用介绍是最好的切入点。
    技巧2：任何人都希望被肯定，即使是一些无关紧要的事情或者明知对方讲的是奉承话，心中还是会
暗自高兴，只要把握好这个人性弱点，就能快速达成销售目的。
因此要，多用肯定，少用否定。
    技巧3：尊重会让一个人感动，销售人员应该学会站在别人的立场上去思考问题，把整个谈话环境的
重心放在别人身上。
多为别人考虑是销售人员的天赋和使命，“客户就是上帝”，虽然你不把自己当重心，但是实际上你
心里却清楚一切，主动权依然在你手上。
所以，开始学会多用“您”，少用“我”。
    技巧4：莎士比亚说过：“为一件过失辩解，往往使这过失显得格外重大，正像用布块缝补一个小小
的窟窿眼儿，反而欲盖弥彰一样。
”所以，你在要准备这么做之前，一定要反复思量，这样做的结果会不会适得其反？
多引导，少解释，无疑是最高明的销售技巧。
    技巧5：与其你一个人滔滔不绝地介绍产品，不如让客户也参与到产品的讨论中，多用问话，学会倾
听，才不会造成唱独角戏和冷场的状况。
    同时，本书也教你学会一个优秀的销售人员应该具备怎样的心态。
原一平说过：“一个优秀的销售人员决不会以卖弄他的口舌和手腕去欺骗客户，因为这样是不会实现
长久成功的。
只有以诚实的态度和恳切的心情去与客户打交道，他的销售工作才会有持续的、伟大的进步。
”    当然，本书还教你学会如何销售自我，如何与客户沟通。
日本专家曾作过一次调查，结果表明70%的顾客没有什么真正明确的拒绝理由，只是泛泛地反感推销
员的打扰，对销售人员本人产生怀疑和恐惧，进而对其带来的商品也产生疑虑。
因此，销售人员在推销商品之前，要先推销自己。
    促成交易的产品介绍技巧对于销售产品尤为重要，索尼创始人盛田昭夫说过：“仅有独特的技术生
产出独特的产品，事业是不能成功的，更重要的是产品的销售。
”    最终要签单了！
这是销售过程中最重要的一环，之前的所有工作都是铺垫。
经历了重重的准备，自我锤炼，熟悉产品，介绍产品，试用产品，到这个环节，客户终于要签单了i那
么如何来打赢销售签单这场保卫战呢？
在这个过程中你可能会遇到爱比较的客户，那是因为货比三家是任何一个消费者都有的权利，再多些
技巧和耐心，就可能成功签单。
    当然你也会遇到有异议的客户，客户对你在展示过程中的说法提出的不赞同、反对、置疑等都叫拒
绝，这些被统称为客户的异议。
据《美国百科全书》的统计，推销员每达成一笔生意平均要受到179次拒绝。
你需要通过实际演示、销售经历或口碑效应等方式进行说服，以此来证明你的产品定价合理，从而打
消顾客对产品的顾虑。
    按照顾客心理分析，一般的顾客，不管你的产品好还是不好，在购买之前，都会对你的产品产生质
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疑。
研究表明，当客户有质疑时，销售成功率为66%，销售再商议为14%，销售失败率为20%，而当客户没
有质疑时，销售成功率为54%，销售再商议21%，销售失败率为25%。
顾客提出产品质疑，就表明对销售陈述有兴趣。
    甚至，和顾客做了很愉快的销售面谈后，你发现顾客没有给你任何回复，打去电话才知道，他已经
选择了其他产品。
当顾客已经对你说“不”了，作为销售人员的你，应该怎么办呢？
更有甚者，客户还会提出“过分”要求。
面对这种“过分”要求，如果只知道一味迎合，竭尽全力去满足，会使销售人员陷入非常被动的境地
。
因此，作为销售人员，不要一味地主动迎合，想尽一切办法去满足客户。
面对这种情况，首先要做的就是分析出问题所在，想办法降低客户的需求，这样才能找到相应的解决
办法。
    综上所述，以上种种，都是考验我们销售口才与技巧的实战阶段。
成功推销的秘诀之一就是80%使用耳朵，20%使用嘴巴。
    此外，乔·吉拉德说过：“真正的销售始于售后。
我相信推销活动真正的开始是在成交之后，而不是之前。
”销售工作很多时候不会在一次拜访客户的时候就完成，经常需要一访、二访乃至更多次访问，甚至
在销售完成之后也要进行回访。
有调查表明，有高达68%的老客户是因为他们的需求得不到关注、抱怨得不到处理而流失的。
因此，即使你最终签单了，仍可能发生以下状况：    1.订单丢失。
常发生于服务不到位，跟踪不到位或者竞争对手过于强大等情况，甚至客户本身的变动也会引起订单
的丢失，比如客户往往因为换了新的主管而更换业务公司’。
不管是哪种类型的订单丢失、客户丢失，销售人员首先要分析原因，然后主动进行再次销售，才能赢
回客户，赢得订单。
    2.东西销售出去了，钱收不回来。
销售行业中常说：“没有回款的生意不叫生意，叫义务运输。
”大家都知道，现在生意很好做，但是钱太难收。
所以，催款的口才与技巧也是销售人员的必备技能。
    3.客户投诉。
售后服务是销售成败的至关重要的环节，如果连投诉都处理不好，那一定不是一个合格的销售人员。
    4.只销售出去了一件产品。
客户回款回来了，销售工作就结束了吗？
No！
成交之后，不应把顾客置于脑后，而应继续关心他们，并恰当地表示出来。
销售之后的关系维护和人脉构建是至关重要的，但这个细节却往往容易被一般的销售人员忽略掉。
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内容概要

心理学研究证明，人际交往中的实际效果，只有约20%的部分由语言决定，而另外约80%的部分则是
由人的举止、动作、姿势、体态等礼仪决定的。
所以，《三天学会销售礼仪与口才》的上篇从销售人员的服饰与修饰礼仪、形体与体态礼仪、语态礼
仪、电话礼仪、拜访礼仪、接待礼仪、宴请与涉外礼仪等方面，对销售礼仪做了翔实而专业的阐释。

成功推销的秘诀之一就是80%使用耳朵，20%使用嘴巴。
《三天学会销售礼仪与口才》的下篇从销售语言的多与少法则、必备的销售心态、销售自我与客户沟
通的口才、促成交易的产品介绍口才、销售实战口才、售后与投诉处理口才等方面，对销售口才做了
细致而实用的分析。
本书由销售老兵著。
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书籍目录

上篇：销售礼仪
第一章  销售人员的服饰与修饰礼仪
  女士修饰礼仪
  套裙礼仪
  男士修饰礼仪
  西装礼仪
  领带礼仪
第二章  销售人员的形体与体态礼仪
  形体礼仪
  微笑礼仪
  眼神礼仪
  手势礼仪
第三章  销售人员的语态礼仪
  倾听礼仪
  谈吐礼仪
  开场白礼仪
  致谢致歉礼仪
  赞赏礼仪
第四章  销售人员的电话礼仪
  打电话礼仪
  接电话礼仪
  电话转接礼仪
  手机使用礼仪
第五章  销售人员的拜访礼仪
  拜访礼仪
  握手礼仪
  介绍礼仪
  称呼礼仪
  名片礼仪
第六章  销售人员的接待礼仪
  接待礼仪
  乘车礼仪
  电梯礼仪
  公共礼仪
第七章  销售人员的宴请与涉外礼仪
  宴请与点菜礼仪
  用餐与用茶礼仪
  喝酒与劝酒礼仪
  涉外送礼与交往礼仪
  小费礼仪
下篇：销售口才与技巧
第八章  销售语言的“多”与“少”法则
  多用寒暄，少用介绍
  多用肯定，少用否定
  多用“您”，少用“我”
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  多用引导，少做解释
  多用问话，学会倾听
第九章  必备的销售心态
  勇敢主动：走出“不善言辞”的怪圈
  幽默心态：让客户开怀一笑
  积极心态：应对客户“点炮”
  机智敏捷：应对刁钻问题，不中圈套
  随机应变：化解尴尬，给自己台阶下
第十章  销售自我与客户沟通的口才
  用心与客户沟通
  让客户信任的开场白
  自我销售的技巧与口才
  迅速吸引客户的注意力
  激发及保持客户兴趣
第十一章  促成交易的产品介绍口才
  了解客户情况
  调动客户的想象力
  介绍产品
  亲自试用产品
  促成交易
第十二章  要签单了！
销售实战口才
  面对顾客比较的销售口才
  面对顾客异议的销售口才
  面对顾客质疑的销售口才
  面对顾客砍价的销售口才
  面对顾客说“不”的销售口才
  面对顾客不合理要求的销售口才
第十三章  售后与投诉处理口才
  找回丢失的订单
  把钱收回来
  解决客户投诉
  构建销售人脉
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章节摘录

版权页：   在穿套裙时，必须依照其常规的穿着方法，将其认真穿好，令其处处到位。
尤其要注意：上衣的领子要完全翻好，衣袋的盖子要拉出来盖住衣袋；不允许将上衣披在身上，或者
搭在身上，裙子要穿得端端正正，需要上下对齐之处务必对齐。
按照规矩，在工作场合穿套裙时，上衣的衣扣需要全部系上。
不允许将其部分或全部解开，更不允许当着别人的面随便将上衣脱下来。
因此，在上班之前，一定要抽出一点时间仔细地检查一下自己所穿的衣裙的纽扣是否系好、拉锁是否
拉好。
在大庭广众之下，如果上衣的衣扣系得有所遗漏，或者裙子的拉锁忘记拉上、稍稍滑开一些，都会令
着装者陷入不必要的尴尬之中。
 穿着套裙时，搭配的鞋子最好是大小适中的牛皮鞋。
黑色皮鞋是搭配套裙的常规颜色，其他颜色的皮鞋应当与套裙的颜色一致。
袜子通常是尼龙丝袜、羊毛高统袜或者连裤袜。
袜子的颜色应当为单色，肉色、黑色、浅灰色、浅棕色等几种常规颜色可供选择。
丝袜的长度应当高于裙子的下摆，袜口没人裙内。
 穿着套裙应当兼顾举止。
虽说套裙最能够体现女性的柔美曲线，但着装者举止不雅，在穿套裙时对个人的仪态毫无顾忌，听任
自己肆意而为，就无法将套裙自身的美感表现出来。
穿上套裙之后，女士要站得又稳又正，不可以双腿叉开，站得东倒西歪，或是随时倚墙靠壁而立。
就座以后，务必注意姿态，切勿双腿分开过大，或是翘起一条腿来，脚尖抖动不已，更不可以脚尖挑
鞋直晃，甚至当众脱下鞋来。
 一套剪裁合身或稍为紧身一些的套裙，在行走之时或取放东西时，有可能对着装者产生一定程度的制
约。
由于裙摆所限，穿套装者走路时不能够大步流星地行走，而只宜以小碎步疾行。
行进之中，步子以轻、稳为佳，不可走得“咚咚”直响。
需要去取某物时，若其与自己相距较远，可请他人相助，千万不要逞强，尤其是不要踮起脚尖、伸直
胳膊费力地去够，或是俯身、探头去拿，以免使套裙因此而訇然开裂。
 总而言之，女销售员着装一定要“适合”周围的环境、工作性质，适合个人的相貌、气质、身材。
既不能过分地追求性感、前卫、新潮，也不需要过分保守和呆板。
既要大方得体，又要舒适、便于行动，要体现出自己的职业身份和专业素质。
把新潮的时装、性感的超短裙穿进办公室，当然是不适合的，这会引起男同事的猜测，也会使女同事
产生排斥心理。
但也没有必要天天套装、窄裙、千篇一律的制服，把女性的青春活力、身材气质包裹起来，给人以硬
梆梆、死气沉沉的感觉，失去个性和优势。
因此，办公室的女性着装在款式上可以不必过于拘泥，颜色上也可以选较为鲜明一点的宝蓝、翠绿、
亮橘、鹅黄等，这些鲜艳的色彩不仅不会带给同事或客户不稳重的感觉，反而能增添女性的青春活力
。
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编辑推荐

《三天学会销售礼仪与口才》讲述了人际交往中的实际效果，只有约20％的部分由语言决定，而另外
约80%的部分则是由人的举止、动作、姿势、体态等礼仪决定的。
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