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内容概要

本书通过大量鲜活、贴切的销售事例，深入剖析了销售沟通不畅的症结，进而总结出销售人员在与客
户沟通过程中应掌握的方法，具有很强的可操作性和实用性。
另外，本书还从心理学角度进行理论提升，辅以实用的话术训练技巧，帮助销售人员轻松、迅速地掌
握沟通技术的精髓，走出沟通不畅的僵局。
    本书可供各行各业销售人员参考使用，也可供市场营销、策划等相关专业的师生阅读。
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章节摘录

　　第1章　导人开场白的技术　　1.当电话接通时　　让对方清楚知道你是谁　　小沈阳在哈尔滨唱
二人转那会儿，就跟现在的师兄弟都认识了，他们经常跟赵本山提起小沈阳，说他唱得不错。
　　2006年5月的一个夜里，小沈阳接到一个电话，那人一直不出声，就是呵呵地在电话里笑。
小沈阳有点不敢相信，冒昧问：“哎呀妈呀，难道是赵老师？
”对方一句：“怎么地？
”小沈阳蒙了，激动得有些“麻爪”。
　　当时赵本山说，“听说你唱得挺好，就来沈阳发展吧！
”　　赵本山老师电话邀请小沈阳的时候，没有言明自己是谁，只用几个“呵呵”就告诉了小沈阳答
案。
他是名人，声音特殊，几乎每一个人都能通过他的笑声而判断出是他。
但是销售人员和客户素未谋面，不要说呵呵笑两声，哪怕大笑一刻钟也无济于事。
所以，当对方接通电话时，一定要让对方知道你是谁。
先说姓名，能给对方安全感。
　　销售人员作自我介绍时应当尽量简短，客户没有时间听一个陌生人长篇大论，只需要提及自己的
名字、公司名称及业务专长即可。
例如：　　您好，我是大亚科技的程会恒，我们公司专业提供印刷业的电脑设备。
　　假如与客户曾经有过见面。
比如曾经在某个大型联谊活动或者展览会场见过面，说过话，就要在电话中记得提醒客户。
但这次约访时，他可能已经不记得你的名字，甚至你的长相他也忘了，这个时候，你可以在电话中强
调你的外形特征，你那天穿的衣服、聊的话题，或者是让客户回忆当时活动的场景。
通常只要把握以上描述要点，客户应该就能马上记起你。
即使真的彻底忘记了，也会碍于情面，听你的电话。
　　但是，如果没有这些准备工作，一个陌生的姓名不会起到特别大的作用，不要紧，即便是你们第
一次打交道，你仍旧可以装作是一个老熟人。
　　小张在向赵经理进行电话推销。
　　小张：赵经理，我是××公司小张啊。
　　赵经理：哦？
你好，你好。
(赵经理不得不这样接话)　　小张：你怎么还不来北京啊。
(好像很熟，说一句客户无法印证的话)　　赵经理：哦，最近⋯⋯(只能这样说，公司的确在北京有业
务啊)　　小张：你答应我们一起吃个饭，交流一下××订单的事啊⋯⋯　　就这样，小张成功地利用
装成熟人的约访法让客户相信了自己。
让赵经理也不得不听一听，因为他也搞不准对方是否真的是自己的熟人呢！
生意场上人来人往，每个人每天见了多少个人，谁能把所有的人都记住呢。
　　施展声音表现力　　一根电话线构建了推销员和客户两人之间的虚拟世界，在这个世界里，双方
所拥有的仅仅是一个话筒而已。
如何利用这唯一的道具去感染对方呢？
答案就是施展声音的表现力。
　　一个推销员坐在电话机前不停地联系客户，却遭到了无数次的拒绝，身心疲倦，精神状态也越来
越差。
与客户说着例行的开场白，但是喉咙里就像塞了一块牛蹄筋一样，声调低沉、语速迟缓、断断续续、
内容含糊不清。
　　试想，客户接到这样的电话会作何反应？
虽然他看不见销售人员的表情，但足以从声音中感知那种疲惫的状态。
情绪是会彼此感染的，当客户受到影响，使负面情绪占了上风，怎么还会有心情继续听这种无味的陈
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述呢？
　　自我调节情绪　　温斯顿·丘吉尔曾经说过：“在你能够以情动人之前，你自己心里必须先充满
感情。
在你能够催人泪下之前，你自己必须先流泪。
要使他人信服，我自己必须先相信。
”　　推销员如果要想在电话沟通过程中将客户调动到一个积极状态，那么自己首先要拥有无限的热
忱，并通过声音将心中的热情传达给客户，让客户感到轻松和愉悦。
　　电话打多了感觉疲倦是正常的，这时就需要自我调节一下。
暂时离开电话机到别处走动走动，或者挺直脊背、抬抬手、压压腿，这些简单的小动作都可以使疲惫
的身体得到放松，情绪会很快提升并好转。
　　用声音传递微笑　　推销员的工位应该如何布置呢？
一盆绿色植物、一张家人的照片、一个精致的摆件⋯⋯仅仅如此吗？
别忘了最重要的一件物品，在一位推销员的办公桌上，一面镜子是必不可少的。
　　给客户打电话时，从拿起电话的第一句“您好”开始，保持满面微笑是必要的，这种状态客户虽
然看不到却可以感受得到。
微笑体现了积极的情绪，人人都喜欢别人以笑脸面对自己，而排斥古板的面孔。
　　在沟通时，一定要注意自己是在笑还是板着脸讲话，一旦看见镜子中的你在板着脸和客户通话，
那就应当及时地提醒自己笑一下，来增加自己的热情。
　　在声音中加入笑容，并且笑出声来，这一招相对于无声的微笑来讲具有更大的杀伤力。
带有微笑的声音会让人感觉心旷神怡，极具感染力。
　　适当的音量和语速　　原则上来讲，在与客户通话时，音量不能过大，否则太过强势会给客户留
下缺乏涵养的印象；音量也不能过小，客户听不清或听不明白，就很容易对通话的内容产生误解。
同样，保持适中的语速也是十分必要的。
　　对音量和语速的控制，适中是一方面，另外，还要针对客户类型灵活地运用。
例如，客户是一位老人家，你就要用稍微大一点的音量，在电话接通时先询问“您听得见吗”，调整
自己的音量到对方能听清的程度。
其次是调整语速，推销员因为经常跟人讲话打交道，语速一般都是很快的，老人家听到快如机关枪的
讲话反应可想而知。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　《与客户沟通的7个技术》从销售中的开场白、赞美客户、回应客户、激发购买欲、化解异议、
促进成交以及处理投诉7个重要环节出发，提供了旨在帮助销售人员赢得客户信任，顺利导向成交的
沟通技术。
不同于大量的销售话术集锦类的培训手册，本书系统性地总结了在销售工作中必须掌握的关键沟通技
术，充分融合了多位一线销售培训专家的实践案例，提供了各个销售阶段必须用到的话术。
 　　《与客户沟通的7个技术》在内容写作上，通过大量鲜活、贴切的销售事例，深入剖析了销售沟
通不畅的症结，进而总结出销售人员在与客户沟通过程中应掌握的方法，具有很强的可操作性和实用
性。
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