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内容概要

　　不想成为语言大师的业务员不是好业务员。
那么好业务员的语言是如何修炼成的呢？
所谓“语言技巧”，并非“花言巧语”“巧舌如簧”之类的吹嘘和欺骗，它是指业务人员以诚实而科
学的态度，向顾客介绍或解说产品的一种语言表达能力。
同时语言技巧还包括说话方式，即“说什么”和“怎么说”两个方面，是一个人语言积累运用和处理
能力的体现。
本书以此为出发点，分别从“好听话”“客套话”和“专业话”“巧妙话”这四个方面来对销售话术
加以详细阐述。
　　通过认真阅读本书，可以使业务人员迅速掌握最佳的语言技巧。
本书可供所有正在或有志从事销售行业的人士参考阅读。
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章节摘录

　　1　赞美是接近客户的有效方法　　下面是一个通过赞美话来接近客户的范例。
　　销售员刘方以稳健自信的步伐走向王经理。
当视线接触到王经理时，他微微点头行礼致意，将视线放在王经理的鼻端。
当走近王经理时，他停下向王经理深深地点头行礼。
刘方此时面带微笑，先向王经理问好以及自我介绍。
　　刘方：“王经理，您好，我是大华公司的销售员刘方，请多多指教。
”　　王经理：“请坐。
”　　刘方：“谢谢。
非常感谢王经理在百忙中抽出时间与我会面，我一定要把握住这么好的机会。
”（刘方非常诚恳地感谢王经理的接见。
表示要把握住这个难得的机会，让王经理感受到自己是个重要人物。
）　　王经理：“不用客气，我也很高兴见到您。
”　　刘方：“贵公司在王经理的领导下，业务领先业界，真是令人钦佩。
我浏览过贵公司的网站，知道王经理非常重视网络营销，现在很多客户都从网上购买产品了。
使用这种方式营销您在业内是榜样啊！
”（刘方将事前调查资料中有关网络营销这点特别在寒暄中提出来，以便有一个好的前提。
）　　王经理：“我们销售的产品是网络办公设备，我们的客户以高科技企业为主。
随着网络的普及，这些客户都开始从网上来寻找自己需求的产品，我们做自己的网站的目的是满足客
户在网络上查询产品、了解产品，提高我们的销售效率。
”　　刘方：“王经理，您的理念确实反映出贵公司的经营特性，很有远见。
我相信贵公司在销售方面已经做得非常成功了。
我向您推荐一个网站推广的方案，这个方案可以使客户更容易发现您的产品和服务，这样不仅能提高
销售额，也有很好的广告效应，使您公司及您的产品具备更大知名度。
”（刘方先夸赞对方，然后表达出拜访的理由。
）　　王经理：“网站推广方案？
”　　刘方：“是的。
王经理在销售方面的经验和成绩深得业内人士尊重，在我来之前，已经听到过不少关于您辉煌的销售
业绩和卓越的管理能力的赞扬话语。
其实网站的目的不仅仅是为了让客户从网上查看产品功能和了解公司，更重要的是能让客户有产品需
求时随时随地发现您，继而登陆到您的网站去查看他所需要的信息。
如果没有适当的网站推广，客户怎样才能发现您可以提供给他所需要的产品呢？
”（刘方采用了先夸奖后提问的方法。
）　　王经理沉吟片刻。
然后说：“说说你的看法吧！
”　　就这样，刘方打开了销售对象的心理防线，并令客户产生好感，让客户能够认真聆听他的讲解
，为接下来的推销打好基础。
　　每个人都有虚荣心。
而满足人虚荣心的最好方法就是让对方产生优越感。
但是并不是每个人都能功成名就，相反地，大部分的人都过着平凡的日子。
每个人平常都承受着不同的压力，处处听命于人。
虽说常态如此，但是绝大多数的人都想尝试一下优越于别人的滋味，因此，这些人会比较喜欢那些能
满足自己优越感的人。
　　而让人产生优越感最有效的方法就是对于他自傲的事情加以赞美。
若客户的优越感被满足了，初次见面的警戒心也自然消失了，彼此距离也拉近了，双方的关系向前迈
进了一大步。
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在这里，我们称之为赞美接近法。
　　所谓赞美接近法，也叫夸奖接近法或恭维接近法，是指推销人员利用顾客的自尊及虚荣心理来引
起对方注意和兴趣，进而转入面谈的接近方法。
在实际生活中，每个人都希望为人所知，为人承认，被人提起，受人称赞。
对于大多数顾客而言，这种方法是比较容易接受的。
　　那么，在使用赞美接近法的时候，我们应注意的使用要点有哪些呢？
　　首先，选择适当的赞美目标。
　　推销人员必须选择适当的目标加以赞美。
若客户讲究穿着，你可向他请教如何搭配衣服；若客户是知名公司的员工，你可表示羡慕他能在这么
好的公司上班。
　　就个体顾客来说，个人的长相、衣着、举止谈吐、风度气质、才华成就、家庭环境、亲戚朋友等
，都可以给予赞美。
就团体顾客来说，除了上述赞美目标之外，企业名称、规模、产品质量、服务态度、经营业绩等，也
可以作为赞美对象。
不论是赞美个人还是赞美集体，不论是赞美人物还是赞美事物，都应该选择最佳赞美目标。
如果推销人员胡吹乱捧，则必将弄巧成拙。
推销人员尤其应该注意分析推销环境，认真进行接近准备，切不可弄错赞美目标。
　　其次，选择适当的赞美方式。
　　事实上，不合实际的、虚情假意的赞美，只会使顾客感到难堪，甚至会产生反作用，导致顾客对
推销员产生不好的印象。
因此，推销人员赞美顾客，一定要诚心诚意，一定要把握分寸。
　　对于年老的顾客，应该多用间接、委婉的赞美语言；对于年轻的顾客，则可以用比较直接、热情
的赞美语言。
对于不同类型的顾客，赞美的方式也应不同。
例如，面对严肃型的顾客，赞语应自然朴实，点到为止；对于虚荣型顾客，则可以尽量发挥赞美的作
用。
　　最后，要注意并不是所有的顾客都乐于接受推销人员的赞美。
　　就算是同一个顾客，在不同的推销环境里，在不同的心境下，对相同的赞美方式也会有完全不同
的反应。
事实上，有些顾客喜欢表现自己，尤其是在别人面前加以炫耀，这类顾客希望得到推销员的赞美，而
得到了不适当的赞美便有一种被人看不起的感觉，推销人员冷落这类顾客便等于冷落自己。
也有些顾客不愿意与推销人员作过多地交谈，更不愿意推销人员评头品足、说三道四，尤其不喜欢推
销人员触及自己的个人或家庭私事，认为推销人员的所谓赞美只不过是一种愚弄顾客的手段而已，因
而，对推销人员的赞美不以为然，甚至十分反感。
　　赞美接近法的基本原理符合马斯洛的需求原理。
人们希望所取得的荣誉和成就受到他人的承认与尊重。
人们的穿着打扮，也希望得到别人的称赞与好感。
既然人们具有被承认和被赞美的需要，推销人员便可以利用这一动机，承认顾客，赞美顾客，接近顾
客。
在实际推销工作中，推销人员会遇到各种类型的顾客，也有一些似乎不尽情理的顾客，但只要推销人
员不抱成见，不先人为主，总会找到一些可以赞美的地方。
　　2　真诚的赞美没人会拒绝　　有这样一位教员，呕心沥血写了一本书，但是出版之后。
出版社让他推销1000册。
对于他这样一个没有一点销售经验的教员来说，推销这1000本书远比讲课要难得多。
　　为了把书推销出去，他在学员中进行了一次演讲，他说：“作为老师，我站在讲台上没有讲课而
试图推销自己写的书时，心里总不免有些尴尬。
不过，如今这个时代，作者也很难，写了书，还得卖书。
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出版社一下压给我1000册，稿费一文没有，所以我不推销不行。
这本书写得怎样，我自己不好评说。
不过有两点可以保证：第一，这本书是我用3年时间完成的，是我心血的结晶；第二，书的内容绝不
是东拼西凑抄下来的，是我自己长期思考的见解。
前不久，这本书被思想政治工作研究会评为社科类图书的二等奖，这是获奖证书。
说实话，对于我们这些教书匠来说，搞推销比写书还觉得难，只是硬着头皮来找大家帮忙。
不过，买不买完全自愿，决不强迫。
如果觉得这本书对你有用，你又有财力就买一本，算是帮我一个忙。
谢谢。
我向大家推销这本书，不仅仅是因为要完成我的任务，更不是因为这是我写的书，而是我相信大家能
够用自己的慧眼来识别这本书。
如果是垃圾书，我绝对不会推荐给大家，另外，买不买完全自愿。
我相信自己的能力，我更相信大家的眼光。
”　　这位教员不是专职推销员，但是他却获得了成功。
他的这次演讲立即产生效果，一次就卖掉了300多册。
　　从某种意义上说，他的成功就在于他恰到好处地表达了自己的真诚，赢得了听众的信赖，又不失
时机地加以赞美。
其言外之意是：买了这本书的人，都是有眼光的人。
这次推销的成功也说明，在讲话中学会表达真诚要比单纯追求流畅和精彩更重要。
　　对于以与人打交道为职业的销售人员来说，赞美是友谊的源泉，是一种理想的黏合剂，它不但会
把老相识、老朋友团结得更加紧密，而且可以把互不相识的人连在一起。
　　历史上，戴维和法拉第的合作是一个典范。
虽然有一段时间，法拉第的突出成就引起戴维的嫉妒，但两人的友谊仍被世人所称道。
　　这份情缘的取得少不了法拉第对戴维的真诚赞美这个原因。
　　法拉第没有和戴维相识前，就给戴维写信：“戴维先生，您的讲演真好，我简直听得入迷了，我
热爱化学，我想拜您为师⋯⋯”　　收到信后，戴维便约见了法拉第。
　　后来，法拉第成了近代电磁学的奠基人，名满欧洲，他也总是念念不忘戴维。
说：“是他把我领进科学殿堂大门的！
”　　这样的友谊谁不羡慕呢？
这份友谊恰恰就是用真诚的赞美来搭建桥梁的。
　　作为一个销售人员，最重要的就是要做到被人接受，被越少的人拒绝就意味着越成功。
那么，怎样才能做到被顾客接受呢？
在销售人员话术中，赞美是行之有效的方法，但是盲目赞美也是不能被人接受的，甚至会引起顾客反
感也说不定。
因此。
我们说，赞美必须发自内心，即赞美必须注入真诚，说话的魅力并不在于你说得多么流畅、多么滔滔
不绝，而在于是否善于表达真诚！
　　用真挚诚恳的语言去打动对方，是一种在销售行业中被广泛使用的语言表达方式。
这里的真诚不仅仅是只包括“真实”的意思，更重要的还在于要有“真情”。
　　真实、笃诚和真情是赞美顾客时尤须注意的要素。
以真实为铺垫、为基础，以真情动人，以真情感人，才能达到在赞美的同时说服对方的目的。
鲁迅说得很深刻：“只有真的声音，才能感动中国人和世界人；必须有真的声音，才能同世界人同在
世界上生活。
”　　有一个5岁大的女孩，在教堂表演中首次登台演唱。
她有着优美的歌声，她的天才从一开始就颇堪造就。
当她长大时，她的家人了解到她需要专业声乐训练，就请了一个很有名的声乐老师来训练她。
这位老师造诣很深，很少有人比得上他。
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他是一个十分苛求完美的老师。
不论何时，只要这女孩一想到放弃或节奏稍微不对，他都会很细心地指正。
经过一段时间以后，她对教师的崇拜日益加深。
即便双方年龄相差很大，他的严格远胜于鼓励，但是她最后还是嫁给了他。
他在婚后继续教她，但是她的朋友发现她那优美自然的腔调已有了变化，带着拉紧、硬邦邦的音质，
不再是以前那种清爽而悠扬的声调了。
渐渐地，邀请她去演唱的机会越来越少。
最后，他们几乎不邀请她了。
　　这时，她的先生，也是她的老师死了。
以后几年，她很少演唱或根本没有演唱。
她的才能很少用到，直到又有一位推销员追求她为止。
有时候，当她正在哼着小调或1个乐曲旋律时，他会惊叹歌声的美妙：　　“再唱一首，亲爱的，你
有全世界最美的歌喉。
”　　他总是这样说。
事实上，他可能不知道她唱得是好是坏，但是他确实非常喜欢她的歌声，所以他一直对她大加赞扬，
她的自信心开始恢复了，她又开始前往世界各地演唱。
后来，她嫁给了这位“良好的发现者”，又重新开始了成功的歌唱生涯。
　　那位推销员对她的称赞出于诚挚、真心，衷心恭维事实上是最有效的教导与驱动。
赞美是一种艺术，它的魅力相信任何人都无法抵挡。
　　人是有情感的高级动物。
情感是人的心理过程的重要组成部分，它是人对他人和外物是否符合自己的需要所产生的内心体验。
这种内心体验具有情境性和直接性。
情感的产生则需要外界的刺激，据研究发现，饱含真情实感的言语是唤起情感的一种最具神力的武器
。
运用真情的言语策略，可以顺利促使双方产生情感共鸣，使关系融洽，形成良好的交际氛围；可以较
快地促使双方强化相应的感性认识，形成并巩固某种态度倾向和观念信仰；可以有力地推动人们将某
种行为动机付诸实施，并作出积极的反应，这就为赞美的有利作用提供了科学的依据。
俄国文豪托尔斯泰说：“真诚的称赞不但对人的感情，而且对人的理智也起着巨大作用。
”　　3　赞美要建立在真实的基础之上　　杰克刚刚进入推销行业不久，还是一个处于学习阶段的
学生。
　　一天，一位推销行业的前辈带他去进行上门推销，希望他能够在实际工作中尽快地学到一些经验
。
　　杰克十分崇拜这位前辈，对前辈的一言一行也都仔细观察，用心记忆。
一天，他发现前辈一见到约见的客户，就笑容满面地说：“我听说您最近又做了不少善事，真是心地
善良的人啊，那些穷苦的人能够遇见您，真是他们的一种幸运。
”　　本来是一脸严肃的客户听见这句话，立即喜笑颜开地说：“哪里哪里，这是应该的。
”　　于是下面洽谈的气氛变得融洽许多，遭到拒绝几次的生意现在也谈成了。
杰克仔细分析，认为是前辈的那句赞扬的话起到了关键的作用，于是勤奋好学的他将这句话记到了本
子上。
　　老师终于同意让杰克独立去完成任务了。
他的第一个客户是一个玩具商。
在见到这位客户之前，杰克作了大量的准备，包括如何将寒暄引入正题、如何说服客户。
在自认为准备得十分充分之后，他敲响了玩具商的门。
　　杰克见到玩具商一脸严肃，决定先缓和一下气氛，于是他故作兴奋地说：“我听说您最近又做了
不少善事，真是心地善良的人啊，那些穷苦的人能够遇见您，真是他们的一种幸运。
”　　玩具商听了这些赞扬后目瞪口呆，心想：“我最近根本没做任何善事，这位推销员肯定是记错
人了，我不能允许一个不重视我的人在我的办公室里。
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编辑推荐

　　对于销售人员来说语言的作用是不言而喻的。
销售员每天做的都是如何“说”服客户购买，语言几乎是销售员的唯一手段！
巧妙的语言能够吸引顾客，招揽生意！
“货卖一张嘴”，说的也是这个道理！
一个销售人员如何能学会巧妙地运用这四种话术？
惟有靠自己努力、自我启发了。
本书分别从“好听话”“客套话”和“专业话”“巧妙话”这四个方面来对销售话术加以详细阐述，
相信能给想成功的您有所启迪！
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