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前言

目前，“知识就是财富，口才就是资本”的理念，已深入人心。
人们越来越重视口才方面的知识与能力。
卡耐基曾说过，“一个人的成功，约有15％取决于知识和技术，另外的85％则取决于沟通——发表自
己意见的能力和激发他人热忱的能力。
”由此可见，一个没有相应口才技能的人，将无法适应这个飞速发展的时代，也很难在这个竞争激烈
的社会中搏取自己的一席之地。
从本质上来说，销售工作就是要通过口才来说服客户，进而达成交易的目的。
作为一名销售员，如果欠缺相应口才技能的话，就不能与客户进行有效地沟通，从而达到说服客户，
促成交易的目的。
美国的“超级推销大王”——弗兰克·贝特格通过对30年推销生涯的总结得出“交易的成功，往往是
口才的产物”。
因此，不得不承认这样的事实：对于销售人员，哪里有声音，哪里就有了力量；哪里有口才，哪里也
就吹响了战斗的号角，进而也就有了成功的希望。
作为一名销售人员，一旦具备了一流的口才，就能够顺利地发展客户；就能够争取到向对方推销的机
会；就能够在极短的时间里迅速地吸引客户的注意力，引起对方的兴趣，从而打开销售工作的局面；
就能够一步一步地激起客户的购买欲望，并最终说服对方作出购买决定。
口才的影响力将会伴随着销售工作的整个过程，而销售口才的好坏，则会在销售工作的每一个环节上
得以证实。
因此，可以毫不夸张地说，销售的成功在很大程度上可以归结为销售人员对口才的合理运用与发挥。
一位成功的销售大师曾经说过，只要你拥有成功销售的口才能力，你就能够拥有白手起家成为亿万富
翁的机会。
由此可见，口才在销售中的重要地位是毋庸置疑的，拥有优秀的口才是每一个人都梦寐以求的，同样
这也是成为一名优秀销售员所必备的前提条件。
那么，究竟该如何提升口才技能呢？
事实上是没有捷径可寻的，这是因为适合别人的东西未必适合自己。
所以，最好的方法就是要求大家在日常生活中，一点一滴地积累，去学习和探索那些切实可行的沟通
与口才技巧，只有这样才能够练就自己的“伶牙俐齿”。
本书针对销售人员在口才上的现实需求，并且有针对性地对相关领域内的知识进行了设计、优化与重
组，以力求在内容编排与语言表达上更适合他们的需要。
本书将理论与实践相结合起来，以使广大读者在阅读中轻松愉快地达到提升口才技能的目的。
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内容概要

交易的成功，往往是口才的产物。
由于口才的影响力贯穿手销售工作的整个过程，会在销售工作的每个环节上对销售成败产生决定性的
影响，因此销售的成功在很大程度上可以归结为销售员对口才的合理运用与发挥。
本书理论结合实际案例，为销售员朋友们提供了切实可行的具体方法，希望可以帮助他们提高口才技
巧与能力，从而提高销售业绩，早日成长为一名优秀的销售员。
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章节摘录

不要忽视非语言的沟通手段通常情况下，作为一名销售人员最终能否实现预期的销售目标，在一定程
度上还要取决于非语言的沟通手段。
著名人类学家雷·伯德威斯特尔曾经指出，在两个人的谈话或交流过程中，口头传递的信号实际上还
不到全部表达意思的35％，而其余65％的信号必须要通过一些非语言信号的沟通来传递的。
非语言的沟通手段通常被称为“体态语言”、“身体语言”、“动作语言”或“肢体语言”等。
它是作为口头交流之外的又一种沟通方式，这种沟通方式是需要借助于表情、动作或体态等来进行的
，比如手势传递和眼神的交流的信息。
当有了身体语言的配合后，将会使整个沟通过程显得更加充实和活跃起来。
试想一下，当销售人员和客户两眼无神、动作僵硬地坐在那里你一言我一语地搭话时，那种情景显的
是多么的呆板和无聊啊。
除了口头交流之外，销售人员和客户双方的身体语言交流是可以互相传递很多信息的。
比如，当客户身体前倾、不住点头时，表明他对销售人员的观点表示支持和认同的；当客户身体挺直
、不住摇头时，那么这很可能是表明客户对销售人员的观点表示不支持或不满的。
1.身体语言的分类如果具体按照不同的身体部位划分的话，身体语言可以分为肢体动作语、表情语及
手势语三大类的。
（1）表情语。
在日常生活中，人们是通过面部的眼神动作和微笑、愤怒及悲伤等表情来互相传递信息的。
尤其，眼神的动作和变化是能够反映出人们内心的思想和情绪变化的，而大家常说的“眼睛是心灵的
窗户”就是这个道理的。
因此，销售人员一定要学会通过眼睛这扇窗户来观察客户的内心想法，同时也要学会利用眼神的交流
向客户传递自己的真诚和关心。
（2）手势语。
顾名思义，手势语主要是指包括人的手臂、手掌、手指及双手发出的各种动作。
比如，相互握手时传递的信息和伸出某个手指的具体的含义等。
很多时候，还可以通过自己手部的特定动作向交流的另一方表达特定的意义。
当把手轻轻地搭在对方肩上或胳膊上时，就表示一种亲密感；当伸开双臂拥抱对方时，就表示喜欢或
安慰等。
手势语在与客户沟通的过程中通常会起到吸引双方注意力的作用。
所以，销售人员在与客户沟通的时候最好注意自己的每一个手势，千万不要因为一个不经意的手部动
作而引起客户的不满。
（3）肢体动作语。
肢体动作语通常是包括人们在坐卧、行走及站立过程中的所有动作姿态。
比如，在行走的过程中，速度是快还是慢，是蹦蹦跳跳还是一步一步向前挪动的；当站立时，双臂是
交叉于胸前还是放在背后的；坐在椅子上时，是双腿平放还是跷起二郎腿等。
尽管不同的人在不同情况下的肢体动作各有所不同，而事实上，即便是同样的动作，所反映的信息也
是不尽相同的。
但是，经过认真观察和分析后，还是可以发现一定规律的。
通过了解这些规律，既有助于销售人员更准确地把握客户的心理，又有助于销售人员有意识地运用肢
体语言来引起客户的重视的。
比如，当你介绍产品时，客户双手抱在胸前的动作，通常表示他们对你的推销是具有防范心里的；当
你在聆听客户谈话时，要做到身体前倾、双脚平放，这通常会使客户感到被尊重。
因此，学会利用身体语言与客户沟通是非常有必要的。
2.如何合理运用身体语言既然在一举手、一投足之间人们就可以发送或接受各种信息，那么销售人员
完全可以利用不同的身体语言与顾客进行有效的沟通。
通常情况下，销售人员可以按如下几个方面来利用各种身体语言：（1）学会用热情的眼神感染客户
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。
当销售人员的眼睛炯炯有神地向客户介绍产品时，从眼神中透射出的那种热情、坦诚及执著通常会比
口头说明更能让客户信服。
那种充满热情的眼神，还可以增加客户对产品的信心，以及对这场推销活动的好感。
当使在用眼神与客户交流时，销售人员要力求使自己的目光表现得更热情、更真诚。
当然要想做到这一点，销售人员还需要注意以下几点。
①视线停留的位置。
销售人员与顾客对视时，最好勇敢地迎接客户的目光，不论这种目光表达的信息是肯定、赞许，还是
疑惑、不满。
同时，客户的双眼之间的三角部位是销售人员停留视线的最佳位置，这样可以向客户传达一种礼貌和
友好的信息。
②注视客户的时间。
勇敢地与客户对视固然可以将你的自信和热情体现出来，但是关于停留的时间的需要掌握一定的度。
如果时间太短的话，客户会认为销售人员对这次谈话没有太大的兴趣；如果时间太长的话，则又会感
到浑身不自在。
③要避免两眼空洞无神。
用一双炯炯有神的眼睛来关注客户时，就表明在向顾客传递一种热情和执著；如果销售人员的两眼空
洞无神的话，那么就会给客户留下一种心不在焉的印象，并且顾客就会认为你是一个不值得信赖的人
。
（2）目光集中，不要游移不定。
当目光游移不定时，通常会被认为是轻浮或不诚实的一种表现，并且客户会对这种游移的销售人员格
外警惕和防范。
这样结果显然会拉大彼此间的心理距离，从而会为良好的沟通设置了一道难以跨越的障碍。
（3）学会用真诚的微笑打动客户。
微笑是销售人员与客户进行沟通的一种必需工具。
实际上，微笑是世界上的一种通用语，无论彼此在语言表达方式上，还是在生活习惯等方面上存在多
大区别，彼此间的那种真诚的微笑常可以消除一切隔阂。
希尔顿饭店的创始人希尔顿先生在很早就对微笑的商业意义表示了极大地关注，即便是在全球经济大
萧条时期，他也要求希尔顿饭店内的所有员工都对前来光顾的旅客献上最真诚、最温柔的微笑。
时至今日，他所创立的希尔顿酒店仍然蒸蒸日上。
每个人都会微笑，但微笑是有讲究的，并不是所有人的微笑都能轻易地打动客户。
首先，销售人员应该注意微笑并不是简单的一个脸部表情，它应该把整个人的精神面貌体现出来。
所以，销售人员必须要发自内心地微笑，不要空有一副“职业性微笑”，而内心却厌恶和排斥某一客
户。
其次，在微笑的同时还要注意自己内在的涵养和素质的表现，既要让客户在彬彬有礼的微笑服务中感
受被尊重和关爱，还不能让客户感到一种客气和生疏。
另外，在微笑时，尽量不要发出声音，也不要表现得过于夸张，否则客户会觉得很不舒服。
（4）学会用得体的动作增加客户的好感。
无论是一次充满热情的握手；一次轻轻地点头，还是稳健的步伐，都可以达到增加客户好感的目的。
同样，如果销售人员的动作不够礼貌和得体的话，则会使客户感到不舒服。
由此可见，销售人员在与客户沟通时，一定要注意自己的一言一行。
比如，当你在销售汽车或家用电器等产品时，可以用手细心的进行触摸产品，以让客户能够感受到它
的质感和价值。
为了防止无意问作出某种令客户感到不舒服的动作，销售人员需要在平时就要练习坐、立、行、走的
端正姿势，并且身体各个部位的动作幅度不要太夸张等。
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编辑推荐

《顶级销售员口才成交术(经典珍藏本)》：提示销售成交密码，掌握销售口才技巧，提升销售实战能
力。
有好口才，让你迅速掌握与客户建立信赖感的谈话技巧；拥有好口才，让你能迅速赶走客户内心对产
品的疑惑；拥有好口才，帮你巧妙处理和各种客户之间的冲突、矛盾，牢牢稳住新老客户的眼球；拥
有好口才，让你快速成为具有超强说服力的顶尖销售人员，无往而不胜。
一切成交能源于语言善辩的销售口才！
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