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内容概要

　　为什么有些销售人员跑到腿都瘦了，业绩还是毫无起色？
　　为什么有些销售人员把话说得天花乱坠，客户还是没有下订单？
　　为什么有些销售人员专业知识很丰富，还是屡遭客户拒绝？
　　为什么有些销售人员会让客户像“老鼠遇见猫”，唯恐避之不及？
　　为什么⋯⋯　　因为，业绩惨淡的销售人员，虽然做到了三更眠五更起般的勤奋，拥有了屡败屡
战的勇气，具备了滔滔不绝的表达能力，掌握了丰富的专业知识，但是，他们还没有学会成功销售所
需要的至关重要的两点——“如何说”和“怎样听”！
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作者简介

章岩，原名张兵，致力于营销策划、销售心理学的研究。
在商界纵横驰骋二十多年。
在经商之余，结合自己的实践和体悟，对销售中的制胜秘诀有深刻的把握和阐释。
出版有《销售中的心理学诡计》、《销售电话应该这样打》、《先交朋友，再做生意》等图书，畅销
全国各大书城。
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书籍目录

上　说话就是生产力　第一章　销售就是见人说人话、见鬼说鬼话　　好胳膊好腿，不如一张好嘴　
　销售高手懂得像医生那样对客户“望、闻、问、切”　　用好销售的“七把刷子”：说，学、逗、
唱、喊、叫、专　　你把谎言重复1000遍，它就变成真理　　学着用客户的说话方式说话　　天下没
有绝对的事情，不要把自己的话说得太绝对　第二章　磨刀不误砍柴工：　　谈话前尽可能多地了解
你的客户　　开谈前，明白你销售的到底是什么　　心急吃不到热豆腐．在没有发现客户的购买信号
时请不要销售　　设计一个客户不得不购买你产品的完美理由　　销售需要知己知彼：销售前摸清客
户的“底细”　第三章　成功销售，请一定要和陌生人说话　　为自己制定目标，每天至少和四个陌
生人认识倾谈　　初次见面，必须说好第一句话　　第一次见面，最好不要谈销售　　让陌生人开口
的确很难，但你一定想办法让客户张嘴说话　　用一些小恩小惠来拉近陌生人之间的感情　第四章　
“语言笨拙’’有时胜过口齿伶俐　　销售就该和客户说得天花乱坠吗?　　真正的销售高手并不是“
铁齿铜牙”，而是“貌似猪相，心中明亮”　　闭嘴——在特殊情境下是最聪明的选择　　无论客户
说什么，你只要点头、微笑，不要和客户争辩　　销售的最高境界是将销售成为多余　第五章　销售
中打死都不能说的6种话，　　说了就可能被打死　　欺骗和夸大其辞是销售的天敌　　不要以命令
和指示的口吻与客户交谈　　避谈隐私问题：“八卦”会让你错过好的销售机会　　无礼质问，会让
客户产生反感　　人最忌讳的就是“丢脸”——说话直白让客户感到难堪　　不在客户面前贬低竞争
对手　第六章　95％的客户只相信“专家”　　客户喜欢顾问、专家式的销售人员　　千万不要像“
老鼠怕猫”那样逃避客户的异议　　数字会让你的话变得更权威更专业　　让客户感觉到你不是以赚
钱为目的，而是为了帮他解决问题　　不要不懂装懂，更不要含糊不清地回答　　先让自己成为专业
人士，然后再来销售产品吧　第七章　学会讲故事让销售变得很简单　　为客户编一个“她”的故事
　　故事帮助客户从不同角度进行有利于购买的考虑　　把你的故事讲得引人入胜的诀窍　　每个销
售员都一定会讲的五个经典故事　　一天结束之后，一定要问问自己“我今天讲故事了吗?”　　如果
听不懂对方的意思，一定要问一句：“您的意思是”　　从客户的谈话中掌握更多有用的信息　　从
倾听中找到一个可以牵客户“牛鼻子”走的方法下　倾听胜过夸夸其谈　第八章　客户的话是一张藏
宝图，顺着它可以找到宝藏　　销售失败并不是因为你说错了什么，而是因为你听的太少　　客户不
买你的东西，不是因为他不需要而是因为你　　不明白他真正的需求　　做个好听众，鼓励客户说出
自己的需求吧　　在倾听的过程中创造并寻找最好的成交时机　　第九章　不要只听你想听的，更重
要的是要听客户想说的　　永远是“耳听为虚，眼见为实”吗?　　不要只听你想听的，更重要的是要
听客户想说的　　我们需要得到的是客户原本的信息，而不是改造后的　第十章　客户的反对意见不
是恶魔，　　而是了解客户的最佳时机　　“拒绝”和“成交”是分不开的恋人　　拒绝才是了解客
户内心最好的方法　　如果没有客户拒绝的话，我想天下的销售人员早就都失业了　　不要与客户争
辩，就算你赢了其实也是输了　第十一章　倾听的核心就是努力做到暂时忘我　　努力把自己当成海
绵　　请不要用你的感受来代替客户内心的真实感受　　学会克制自己——特别是当你想发表高见的
时候　　即使对客户的话不感兴趣，也要耐心地听人家把话说完　　做到听批评意见时不激动，冷静
地吸取教训　　即使你非常害怕即将要听到的事情，也要用心聆听　第十二章　锣鼓听音——读懂客
户话语背后的潜台词　　“我考虑考虑”是什么意思　　“我和XX商量一下”其实是在拒绝你　　“
寄一份资料给我吧”，说明他在应付你　　“我没时间”，也许是他真的很忙，更可能他认为和你谈
话没有意义　　“太贵了”可能意味着价格超出了他的消费水平，也可能是他感觉根本不值这么多钱
　　客户如果说“没钱”怎么办　　当客户告诉你“我不需要该产品”，表明他最近没有这方面的需
求　第十三章　丢掉倾听中的7大恶习　　不要在客户说话时假装在听，其实是想趁机打岔说出你的
意见　　不要一边昕对方说话一边考虑自己的事　　在没昕完整个故事以前，请不要太早下结论　　
不要在昕客户说话时表现出不耐烦的表情　　要仔细昕对方说什么，不要把精力放在思考怎样反驳对
方的观点上　　不要使你的思维跳跃得比说话者还快，不要试图理解　　对方还没有说出来的意思　
　机密不可泄露：千万千万要对客户的秘密守口如瓶　第十四章　销售中80％的业绩都是靠耳朵来完
成的　　倾听是你对客户能做的一个最省钱的让步　　如果你对客户的话感兴趣，并有急切听下去的
愿望，那么订单就会不请自来　　切忌“唱独角戏”，给客户说话的机会　　让烦躁的客户慢慢平静
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下来的最好方法，就是聆听　　察言观色，在倾听中准确无误地把握成交的时机
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章节摘录

　　中医给人看病，对病人要全面地把握，弄清他体内的情况，然后再对 症下药。
销售亦如此，你要观察客户，了解客户，询问客户，从而判断客 户的需求和心理，才能为你的产品打
开一条销售的通道，找到交流的最佳 办法。
 真正的销售高手，他们从不背诵那些专业的营销知识，而是去研究人 ，研究客户。
你需要揣摩的只有四点：望、闻、问、切。
精通这四点，足 够让你牢牢把握客户。
 某知名摩托车企业人力资源培训部的主管李先生，给多家培训公司打 了电话，要求他们提供一份销
售类的课程清单，以便公司选择培训课程。
 这么大的生意上门了，众培训公司当然不敢怠慢，很快就将课程清单传真 给了李先生。
有的公司为了证明自己的实力，还没忘加上一些公司简介、 培训师的师资简介，以及公司的实力品牌
等证明资料，然后就满怀信心， 静候佳音了。
 但是有一家培训公司例外，销售代表陈先生接到电话后，并没有像其 他的培训公司那样急于发出课
程清单，而是直接打电话给李先生。
 他说：“我们非常理解您的要求，不过根据我的经验，在没有了解贵 公司的具体需求之前，发给您
资料只会浪费您的时间。
另外，课程清单也 并不能让您了解到培训课程本身的价值，这个您一定比我清楚。
不如我先 给您发一份《营销培训需求调查表》，您根据贵公司的实际需要，填好后 发给我，我请我
们的资深讲师跟您做一次详细的交流，然后我们再确定下 一步如何做，您意下如何？
” 李先生一听，很有道理啊！
确实应该如此！
马上就同意了，并对这位 销售代表的细心与责任感非常满意。
接下来，培训公司的讲师根据这份表 格提供的信息，进行了初步的需求分析，然后建议李先生与培训
公司的人 力资源主管做一下电话访谈，继续深入交流。
 访谈结束后，培训公司以书面传真的形式给李先生做了回复，认为现 有的信息离形成较高水准的《
营销培训建议书》仍然有一定距离，提出进 行面对面访谈的请求，希望该摩托公司的销售部经理、市
场部经理和受训 对象的代表一起参加。
 当这一步完成以后，培训公司提交了一份非常全面的《营销培训建议 书》给李先生。
李先生看完以后大为感慨，因为这份建议书做得太细致专 业了，可以说是量体裁衣，正好跟公司的需
求对口。
 然后双方签订了正式的合作协议，而且，这个合作是长久的。
通过这 样的了解和交流，陈先生与李先生还结成了不错的朋友，李先生又介绍了 其他的大公司给该
培训公司的负责人陈先生，使他的业务更加扩大了。
 其他培训公司被动式地应付客户的需求，最终错过了这个机会。
陈先 生主动地与该摩托企业相关主管进行交流，深入询问，摸准脉门，掌握了 客户的详细需求，做
出了针对性的方案，当然会赢得这个大订单，还顺便 拓展了业务，这是销售的至高境界。
 何为销售高手的“望、闻、问、切”？
 望：判断客户类型。
 中医的“望”，是四诊之首。
分别是望神、望色、望体望舌，探查病 人的身体状况，掌握病体的基本信息。
销售的“望”，是察言观色，尤其 对初次接触的客户，观察他的面部表情，言谈举止，穿衣打扮，每
一个细 节动作，对他的身份、需求和心理做出初步的判断。
 衣服着装，言谈举止，可大概判断他的收入水平，职业范围，文化程 度，兴趣爱好。
还能对客户的消费类型进行定位，他是理智型、冲动型、 感性型，还是习惯型、多疑型或专业型，从
而摸清他的消费动机和消费心 理，确定下一步的接触，应该采取什么样的策略。
 面部表情，可以看出他的心情如何，也可以知道他是来咨询，还是打 算立即就买。
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如果客户面无表情，脸色不佳，那在打招呼时，就要多加注 意，谨慎至上，因为他可能心情不好。
 闻：倾听客户的要求。
 闻就是听，收集客户本身以及客户周边的信息。
中医是通过听病人说 话和呼吸，进一步判断他的病情。
而销售，则要善于倾听和琢磨客户所说 的每一句话，从他说的话中判断他的要求，了解他的经历、心
情乃至性格 。
 一个优秀的销售员，不仅应该能说会道，口才绝佳，更应该擅长倾听 。
因为你与客户的交流是双向的，你不用倾听客户说话，只是将自己的产 品介绍得天花乱坠就像在战场
上找不到目标就乱放枪，这是毫无用处的！
 当客户说话时，不要打断他的话，应该让他尽情地说。
你能做的就是 适时提问，引导谈话的深入，在此过程中你的首要任务是搜索对你有用的 信息，在脑
海中汇总，为下一步介绍产品找到突破口，做好铺垫。
 乐于倾听的人，更容易获得客户的信任和好感。
因为销售并不只是一 门生硬的生意，它还是你与客户的一次生活交流。
在卖给他产品之前，先 成为他忠诚的倾听者！
 有位销售员，到一家工厂宿舍销售化妆品。
在这里工作的女孩收入较 低，并不经常购买化妆品，能够接受的价格也不高。
她在宿舍走廊转了半 天，也没卖出去一件，就在她准备离开时，突然听到旁边经过的一个女孩 的说
话声，一听口音就知道这女孩是自己的老乡。
 P8-10
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编辑推荐

　　世界金牌推销员最有价值的销售经验。
　　要成为业绩冠军，靠的不是每天把腿脚跑断，把汗水流干，把客户纠缠得不厌其烦，而是懂得“
如何说”与“怎样听”！
　　如何说？
　　——跟客户说得天花乱坠，就能拿下订单吗？
能否拿下订单，卖出东西，并不在于销售人员能否把话说得天花乱坠，也不在于能否把死人说活，关
键在于客户是否信任你！
如果你能说得客户信任你，客户就会买你的东西！
　　怎样听？
　　——客户的话是一张藏宝图，顺着它可以找到宝藏l出色的销售人员往往善于聆听客户的抱怨、异
议和投诉，善于倾听客户的需要、渴望和理想，善于听出客户没有表达的意思——没说出来的需求。
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