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前言

在众多的销售类书籍中，张超老师的这本《如何说顾客才会听，如何做顾客才会买》以其独特的案例
、生动的情景、实用高效的方法与技巧，让我眼前一亮。
“多听多看少开口”、“主动热情辨需求”、“简洁系统专业化”、“肯定认可加暗示”、“不卑不
亢促双赢”、“胆大心细找时机”一个个准确而简洁的销售沟通准则如醍醐灌顶，系统而专业地为每
一个销售员指明了方向。
“五分钟和准客户成为朋友”、“要想钓到鱼，就要像鱼那样思考”、“不要又臭又长的谈话，有话
请直说”、“嫌货才是买货人，尽量让客户说话”、“最简单的开场白——准确称呼客户”、“初次
见面，可以不谈销售”一个个实用而有效的建议让人感觉独特而又熟悉，这些就是我们的销售人员每
天所进行的工作，但是，层出不穷的问题也恰恰是出现在这些日常工作中，张超老师就像一位称职的
销售经理，站在一旁，对每一个情景案例、每一句沟通的话语都做出了中肯的利弊分析，使读者豁然
开朗。
我阅读本书时，不但体会到了一个个完美销售的沟通过程的精彩，经历了一次次完整销售流程的洗礼
。
而且，读者能够将销售沟通分成若干个细化的知识点，通过每一个知识点的学习，将一个完整的销售
沟通体系印入到自己的脑海中。
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内容概要

本书以“如何说顾客才会听，如何做顾客才会买”为核心理念，分上下两篇，分别从“销售沟通实务
”与“销售沟通素养”两方面向读者阐述销售沟通的实用技能，书中引用了大量真实的销售案例，向
读者展示了在每一个完整的销售过程中，每一个步骤要培养的沟通技能；为读者提供日常的沟通技能
修炼的基础学习理论。
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张超，现任全球最大的中文搜索引擎百度(http://www.baidu.com)公司培训主管。
 
    先后任国内领先的B2B电子商务公司慧聪网(http://www.hc360.com)首席培训师，国内管道业航母金德
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书籍目录

上篇  销售沟通实务篇——伴随销售的八组七字箴言　第一章  多听多看少开口——开拓客户必备的沟
通技巧　  1.让老客户与“局外人”为你宣传　  2.五分钟和准客户成为朋友　  3.要想钓到鱼，就要像鱼
那样思考　  4.不要又臭又长的谈话，有话请直说　  5.嫌货才是买货人，尽量让客户说话　  6.不要希望
所有人都是你的客户　第二章  主动热情辨需求——接近顾客必备的沟通技巧　  1.最简单的开场白—
—准确称呼客户　  2.初次见面，可以不谈销售　  3.在第一时间巧妙对客户进行询问　  4.做到有效提问
的几种方法　  5.划着的火柴才能点燃蜡烛，客户只买“热情”的单　  6.枪打出头乌，客户想知道还有
谁买过　第三章  简洁系统专业化——产品介绍时的沟通技巧　  1.客户喜欢顾问、专家式的销售人员
　  2.最大限度地把产品的优势充分展现出来　  3.必须承认，产品既有优点也有不足的地方　  4.良好的
产品介绍更需要专业的语言　  5.介绍产品前吸引客户的注意　  6.学会让数字为你说话　第四章  肯定
认可加暗示——客户异议处理必备的沟通技巧　  1.仔细观察并思考，对客户的不同反应做出应对　  2.
抓住客户情感的心结　  3.异议不可怕，关键是找出真实意图　  4.处理客户疑议时的五大技巧　  5.直接
否认客户的异议要把握好度　  6.引导客户向你设定的预期方向转化　第五章  不卑不亢促双赢——谈
判磋商必备的沟通技巧　  1.谈判是一场以双赢为目的的生意　  2.谈判桌上五种话不要说　  3.要有洞察
先机、先发制人的能力　  4.退一步不是宣告失败，也不是退出竞争　  5.扬长避短，以产品的核心卖点
为销售重点　  6.声东击西之计，用长远的基本问题来代替眼前的要求　  7.把握僵局的人，才能最后胜
出　第六章  胆大心细找时机——促成交易必备的沟通技巧　  1.成交前最重要的语言艺术——积极的
字眼　  2.切中客户的要害进行说服　  3.给客户一个购买的理由　  4.促成交易的口才技巧　  5.促使客
户做出最后的购买决定　  6.达成成交协议后，有效地巩固销售成果　  7.必要时对客户欲擒故纵　第七
章  温馨礼貌表谢意——售后服务中必备的沟通技巧　  1.抱怨是最好的礼物，意见是进步的动力　  2.
处理客户抱怨的七个黄金步骤　  3.处理客户抱怨时的四种基本语言技巧　  4.不要用那些让客户火冒三
丈的语言　  5.争执和批评只能使问题更加恶化　  6.最好的潜在顾客就是目前的顾客　  7.最简单的获得
认可的语言——谢谢　第八章  专业诚恳重逻辑——电话销售必备的沟通技巧　  1.电话不简单，一线
万金全凭沟通艺术　  2.掌握电话销售的基本流程　  3.电话销售要掌握娴熟的语言技巧　  4.要不想被人
挡驾，就学会巧妙地越过接线人　  5.电话接通后的20秒决定你的成绩　  6.销售从被拒绝开始，陌生电
话怎么打　  7.想不被人烦，要知道什么时候打电话最好下篇  销售沟通素养篇——一流销售员的八大
沟通基本功　第九章  一流的口才带来一流的业绩——销售其实就是一个完美沟通的过程　  1.一句话
能把人说笑，一句话也能把人说跳　  2.成功预约：金口才让你走出成功的第一步　  3.打开局面：不再
受冷遇的语言艺术　  4.取得突破：销售口才助你更上一层楼　  5.激发欲望：让不买的人也想买　  6.说
服艺术：促使顾客做出购买决定　第十章  一分钟读懂对方心理——销售沟通离不开心理学　  1.察言
观色，了解客户的内心世界　  2.眼睛就是客户赤裸的内心　  3.学习心理学，看穿顾客的十一种消费心
理　  4.察言观色，从肢体语言洞悉几种客户心理　  5.把痛苦说透，把好处说够　  6.小动作“出卖”客
户大心理　第十一章  说该说的话，说有用的话——销售沟通的黄金定律　  1.唤起注意：学会与人套
近乎　  2.换位思考：从客户的立场出发　  3.直接准确：销售语言要有针对性　  4.幽默风趣：让客户笑
了就好办　  5.诚挚真诚：发自心底地去关爱别人，　  6.委婉含蓄：绕个圈子说话有时也有效　第十二
章  把话说到客户的心坎儿上——销售语言的表达技巧　  1.不说批评性话语，人们都喜欢听好话　  2.
多说“我们”少说“我”　  3.将对方和你的“一些相同点”加以扩大　  4.不要把客户当上帝，要把客
户当朋友　  5.枯燥的话题，束之高阁比和盘托出更高明　  6.专业性术语，让客户如坠五里云雾中　第
十三章  让声音充满感染力——销售沟通中语速语调的控制　  1.语气不同，说话的效果大不一样　  2.
嗓音是决定一个人说话效果的关键　  3.要想打动对方，声音必须有感染力　  4.高低轻重有讲究，熟练
控制说话的语调　  5.说话快慢有艺术，把握好说话的节奏　  6.别把话一起说完，恰当地运用停顿　第
十四章  会说的不一定比会听的强——销售沟通中倾听的艺术　  1.雄辩是一门艺术，沉默也是　  2.倾
听不是犯傻，互动才是王道　  3.全神贯注地去倾听，用心地去倾听　  4.打断客户的谈话是最愚蠢的行
为　  5.学会去倾听客户的诉求　  6.用倾听来化解客户的抱怨
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章节摘录

实际上，能否与客户从普通的合作关系发展到能相互分享各自经历的朋友难度是相当大的，所花的功
夫也比做成一桩生意要多得多。
当然，意义也许比做成一桩生意还要深刻。
从营销学的角度上讲，最大程度地获取客户的终身价值是成功营销的重要标准之一。
什么是客户的终身价值呢？
简单地说，就是指一个客户为一种产品一生的花费能给公司带来的价值。
这个终身价值反映的是客户对这件产品的忠诚度，忠诚度又来自于客户对这个产品的感情。
客户对产品的感情，包括对产品的质量、价格以及使用满意度等客观因素，还会受到主观因素，也就
是和销售人员之间的关系的影响，甚至主观因素还可能会高于客观因素。
和客户交朋友，不也是“把顾客当上帝”吗？
像朋友一样和客户谈生意，不仅能让客户感觉到自己受重视，也会对销售人员产生信赖感。
长时间地保持这种信赖关系，会最大程度地发掘客户的终身价值。
即使做不成生意，多个朋友也不是什么坏事。
当然，你也不可能和每一个客户谈生意的时候都像朋友一样，从客户关系管理上看，也不可能有那样
的精力和资源。
销售人员在和客户谈生意的时候还要注意，必须保持一种认真、务实、诚信的态度，最好能形成一种
习惯。
想把生意做得长久一些，就一定要坦诚相待，努力去争取双赢，而不是花心思去算计对方。
把一个客户谈成你的朋友，有时候是一很有成就感的事情。
也许，这个朋友会带给你更多的生意，毕竟资源共享才能越做越强。
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编辑推荐

《如何说顾客才会听:如何做顾客才会买》：每一单成功的交易，都是一次完美沟通的过程，每一次成
功的沟通，都是来自于对细节的把握。
新疑巧妙的沟通策略，实用有趣的沟通技巧、简单细致的沟通方案，销售人员轻松客户、提升业绩的
实用宝典。
很多销售员经常会遇到这样的问题刚刚说了一句“您好”，却遭遇冷言冷语；我们热情招呼，顾客却
沉默不语；我们引导顾客体验，可他却无动于衷；顾客很喜欢我们的东西，却拼命杀价；眼看就要成
交，却被一句话搞砸。
陈静涛，管永胜，吴晓飞鼎力推荐。
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