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前言

销售是世界上最具挑战性的职业之一，谁能在销售中游刃有余，谁的人生就会有美好的前景。
有调查显示，世界上80％的富翁都曾经做过销售员。
在商品呈现多元化、客户选择余地极大的今天，销售人员如何在激烈的竞争中，赢得客户的信任、成
功签约呢？
答案是注重销售礼仪、礼貌，用热情去销售。
    销售行业有句俗话，叫“生客卖礼貌，熟客卖热情”。
这句话很好地表明一个观点，那就是对待客户要礼貌热情。
常言说得好：“礼多人不怪。
”作为一名销售人员，不但要更多地表现出礼貌，而且要正确地表现礼貌。
这样才能让客户感到受尊重，感到愉悦，从而对你产生好感和信任，继而愿意购买你的产品、与你合
作。
    为什么对生客要礼貌呢？
因为生客与你不熟悉，初次见面，他们通常会以你的外在表现来判定你是怎样的一个人。
比如，通过你的着装，判断你的能力；通过你的谈吐和举止，判断你的素质。
如果你在这些方面不注意，对生客有所怠慢，那么就很容易失去对方的信任。
所以，在与生客打交道的时候，要牢记俄国思想家赫尔岑的一句话：“生活中最重要的是礼貌，它比
最高的智慧，比一切学识都重要。
”    为什么对熟客要热情呢？
因为很多销售人员认为，都是熟客了，彼此都熟悉了，所以想当然地省略了很多礼貌环节，省略了嘘
寒问暖，省略了微笑、握手等礼仪环节。
其实这种做法对销售非常不利。
因为人的感情是非常微妙的，熟客也希望被尊重、被热情招待。
如果你认为熟客是你的老客户，跑不掉的，而对他不冷不热，那么你很可能失去再次与之合作的机会
。
所以，在与熟客打交道的时候，你需牢记法国作家梅里美的一句话：“礼貌经常可以替代最高贵的感
情。
”    很多销售员总希望掌握一套放之四海皆准的销售技巧，其实，最好的销售技巧是礼仪、礼貌，尤
其是在细节上注重礼貌。
因为良好的礼仪能体现销售人员的素质，能有效地减少人际交往中的摩擦，最大限度地避免与客户发
生冲突，使销售成为一件愉快的事情。
    销售人员应该牢记，礼仪、礼貌要贯穿销售的每一个环节，包括与客户通电话、与客户见面、与客
户共餐、与客户谈判等；销售人员应该牢记，礼仪、礼貌要运用到每一个销售细节，包括穿着、打扮
、握手、说话、站姿、坐姿等。
只有在这两方面始终如一地注意礼仪、礼貌，才能赢得客户的好感、信任和合作。
    《生客卖礼貌，熟客卖热情》一书阐述了礼仪在销售中的重要作用，围绕整个销售过程中的不同礼
仪规范、标准和细节，对销售人员可能碰到的常见的各种问题进行了详细的解析。
全书注重从细节入手，通过销售中的情景再现，多角度、立体地展现了销售人员应该具备的礼仪。
书中穿插了大量销售礼仪不当的故事，生动形象地诠释了为何某些销售人员业绩不突出、签单不成功
，在此基础上给销售人员提供实用的建议。
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内容概要

　　面对客户，如何在第一时间树立形象？
介绍商品，如何提高客户的兴趣？
商务谈判，如何掌握说话的分寸？
觥筹交错，如何促成签约意向？
举手投足，如何让客户对你陡增欣赏，进而愿意进一步合作？
⋯⋯种种疑问是时时困扰销售人员的问题，也是金牌销售员业绩飙升的秘密。

　　《生客卖礼貌、熟客卖热情：一本书学会销售礼仪》围绕上述问题展开，以销售流程为线索，先
后对电话预约、当面拜访、商务谈判、酒会应酬等过程中需要注意的礼仪要点进行逐个解读，并有话
术示例和专家支招，帮助读者在与客户的交流中巧用礼仪，赢得尊重和信赖，从而提升销售业绩。
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前言
第一章 掌握电话礼仪，一线价值万金
1.打电话之前做好充分准备
2.选择打电话的恰当时间
3.拨通电话后说好最重要的前三句
4.以最佳状态接打电话
5.预约电话应礼节与高效并行
6.为有疑问的客户提供简洁贴心的回答
7.遭遇特殊情况的礼貌处理
8.挂机之前有效提升客户满意度
第二章 讲究服饰礼仪，塑造专业形象
1.销售人员着装基本准则
2.根据身份选择合适的面料与款式
3.销售人员商务正装与便装的注意要领
4.鞋、袜、包等必要装备的搭配
5.领带最好天天换，质量款式与正装相配
6.其他小配饰的合理使用
7.一些服饰绝不要在商务场合轻易穿戴
第三章 精心装扮仪容，维护自身“门面”
1.整洁是客户心灵的第一块敲门砖
2.头发的养护与修饰不容一丝马虎
3.保持面部仪容清新，令客户感觉自然舒适
4.细节与整体形象统一，五官修饰不可小觑
5.讲究卫生要周到，别让小指甲坏了大事情
6.参加重要活动，有必要进行专业化妆
7.保持得体微笑，比任何妆容更显魅力
8.好的精神面貌能让一切不那么糟糕
第四章 注重行为仪态，增加印象分数
1.站：选合适位置，分男女姿势
2.走：体态自然、神态自信、不疾不徐
3.坐：入座轻、身摆正、坐姿端
4.看：自然直视，不过分紧盯
5.手：合理使用，动作不过多，幅度不过大
6.出入电梯有秩序，迎来送往有风度
7.递送、交换名片，配合礼貌言行
8.保持礼貌距离，不表现得过分亲密
第五章 精通说话礼仪，保障沟通顺利
1.玩转最基本的交际用语
2.选择最恰当的说话时机
3.发现客户感兴趣的话题
4.合理控制沟通节奏
5.巧妙转换沟通主题
6.不唐突打断客户说话
7.保持说话声音沉稳柔和
8.多听多笑巧回应
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第六章 巧用谈判礼仪，说服有理有力
1.提前准备所需物品，绝不马虎大意
2.组织合适谈判人员，保证谈判实力
3.合理布置谈判场所，营造谈判氛围
4.熟知商务礼节，掌握握手要领
5.谈判桌前坐对座位，为谈判成功打好基础
6.拒绝客户无礼条件，也要保持风度
7.面对生气客户，更要保持理性和礼貌
8.正确化解谈判僵局，不让僵局变结局
9.无论谈判结果如何，都应得体结束
第七章 通晓餐桌礼仪，增加饭桌效益
1.周到迎接每位客人，做知礼真诚的东道主
2.席位安排是学问，心中有数临阵不乱
3.宾客民族风俗要谨记，点餐之前问禁忌
4.夹取食物干净利索，各种餐具运用恰当
5.饭入口中不忘礼，练就一副好吃相
6.适度关照年长客，邻座女宾礼周全
7.喝酒敬酒讲究多，热情够高礼节也要讲
8.小动作巧解决，切勿引起客户不悦
9.临走结账安排妥当，恭送客户满意而归
第八章 关注公关礼仪，实现客户满意
1.招呼只在瞬间，影响却能久远
2.重视自我介绍，配合礼貌言行
3.细观客户需要，及时提供周到服务
4.提问应有“礼”有“距”，以免客户尴尬
5.及时与客户互动，不让客户唱“独角戏”
6.巧妙提醒客户疏漏，争取印象加分
7.适时结束拜访，不让沟通拖拉无序
8.送礼更要讲“礼”，拉近客户关系
9.成交并非生意结束，售后拜访稳住客源
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章节摘录

7.一些服饰绝不要在商务场合轻易穿戴    商务场合对服饰的要求前面已经介绍了很多，在这里主要介
绍一下哪些服饰不应该在商务场合出现，因为商务场合往往比较正式，对礼仪方面的要求也相对较高
。
    你是否曾因为一个小小的细节而对某人的印象大打折扣？
你是否曾经遇到过一个人，在第一次见面时就被他的职业气质所打动？
以貌取人，是我们许久以来一直很不齿的行为。
但是，在商务活动中，对方就是要通过你的外貌来判断你的性格、品位、实力、素质，以至你的产品
和公司。
    因此，千万不要拿自己的形象开玩笑，这样会让你损失惨重。
    正如意大利影星索菲亚·罗兰所说：“通过你的着装，往往能看出你是哪一类人，它们代表着你的
个性。
”因此，对于追求事业成功的人来说，首先应穿得像一个成功者。
孔子说过：“人不可以不饰。
不饰无貌，无貌不敬，不敬无礼，无礼不立。
”    可见，得体的着装修饰是商务交往过程中重要的一环，也是销售人员获得成功的一个前提。
    通常情况下，商务场合要庄重保守，因此要求销售人员的着装必须端庄大方、严守传统，不能强调
个性、过于时髦、显得随便，下面这些服饰绝不要轻易在商务场合使用。
    ◎忌穿过于暴露的服装    在正式的商务场合，袒胸露背，暴露大腿、脚部和腋窝的服装，应忌穿；
男性更不能在大庭广众之下打赤膊。
比如，女士的吊带裙、男士的背心等都是大忌，因为过分裸露是一种失礼的行为。
    炎热的夏季，许多职业女性便不够注重自己的身份，穿起颇为性感的服装。
这样你的才能和智慧便会被埋没，甚至还会被看成轻浮。
因此，再热的天气，都应注意自己仪表的整洁、大方。
    ◎忌穿过于轻薄、紧身的服装    尤其在夏季，过于轻薄的着装容易让内衣、内裤外显，这会被人视
做不检点。
同时，也不能为了展示自己的线条，有意选择过于紧身的服装，把自己打扮得太性感；更不能不修边
幅，使自己内衣、内裤的轮廓凸现。
    苏珊是一位非常漂亮的女士，不仅如此，她还拥有完美的身材，正如她长得如此“高调”一样，她
的穿着更是“高调”。
    为了突出自己的性感，苏珊总是选择紧身的裤子或者短裙，紧紧地裹住高翘、宽大的臀部，弹性的
紧身衣勉强罩住突出的胸部。
她总是扭动着性感的腰身，婀娜多姿、坦然地走进办公室。
    结果，与她同来的几位同事，现在都已经获得了升迁，有一位已经做到销售经理的职位，只有她“
纹丝不动”。
她的所有上司都一致表示，“虽然她看起来很‘美’，但是我们都不愿意带她去见客户，因为我们不
想让她传递给客户一些不良的信息。
”    悉数世界上比较成功的女性，如希拉里、南希·里根、肯尼迪夫人等，她们无不注重自己的形象
。
在各种正式的场合中，她们更是穿着大方、得体，这些成功的女性没有一个是靠性感的着装赢得尊重
和事业的。
    ◎忌穿过分时髦的服装    追逐时尚本身并没有错，谁也不反对任何人去赶时髦。
只是在正式的商务场合，这种追逐时尚的行为要有所收敛，因为穿得过于时髦，往往有失稳重、大气
。
    小齐是一家贸易公司的销售人员，她总是喜欢在指甲上同时涂几种鲜艳的指甲油，当她打字或与人
交谈时，都给人一种厌恶的压迫感，让客户非常反感。
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    一个成功的职业女性对于流行的选择必须有正确的判断力，同时要切记：在商场上。
更注重的是一个人的工作能力，而非赶时髦的能力。
    ◎忌穿过分可爱的服装    在服装市场上有许多可爱俏丽的款式，如短裤、小背心、超短裙之类。
这些也不适合在商务场合中穿着，这样会给人不成熟、不稳重的感觉，很难让客户有安全感。
    反例  莎莉是一位干练的销售人员，她外表出众，学识过人，常能为客户提供很好的建议，在公司里
的表现一直很出色。
有一次，她去面见一位非常重要的客户时，却遭到了拒绝。
原来，那天她穿着一身可爱的“童装”风格的服装就出发了，这让她看起来更像个不谙世事的小女孩
，其外表与她所从事的工作相距甚远，所以客户对于她所提出的建议缺少安全感、信赖感，最后决定
不与她合作。
    正例  第二次，莎莉换了一身装扮，再次出现在那位客户的办公室，情况却发生了变化。
这次，她身着深色的套装，并用镶边帽子来搭配，甚至戴上宽黑边的眼镜。
结果，客户的态度有了较大的转变。
很快，她便签下了一个大单子。
    ◎忌穿过分潇洒的服装    这种风格最典型的搭配就是一件随随便便的T恤或罩衫，配上一条泛白的“
破”牛仔裤，丝毫不顾及商务场合的原则和体制。
    苏克是国内一家知名IT企业的销售经理，有一次，他要去与一位美国客户洽谈生意。
为了给对方留下精明强干、时尚新潮的好印象，特意选择了一套行头：上身穿了一件T恤衫、下身穿
了一条牛仔裤、脚上穿了一双旅游鞋。
因为这一身打扮，经过多方努力争取来的洽谈最终没有成功。
    显然，在如此重要的商务场合，穿T恤和牛仔裤是很不合适的，因为这显得对对方不尊重。
因此，在商务场合，销售人员的着装一定要文明大方，符合礼仪要求，这样才能给对方留下好印象。
    P51-53
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编辑推荐

李国辉编著的《生客卖礼貌，熟客卖热情》一书阐述了礼仪在销售中的重要作用，围绕整个销售过程
中的不同礼仪规范、标准和细节，对销售人员可能碰到的常见的各种问题进行了详细的解析。
全书注重从细节入手，通过销售中的情景再现，多角度、立体地展现了销售人员应该具备的礼仪。
书中穿插了大量销售礼仪不当的故事，生动形象地诠释了为何某些销售人员业绩不突出、签单不成功
，在此基础上给销售人员提供实用的建议。
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