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内容概要

销售工作实际上就是一项与客户不断保持沟通的工作，谁与客户之间的沟通更为有效，谁就是其中的
佼佼者，否则就只能在一次一次的较量中败走麦城。
那么，如何赢得客户，如何应对客户的拒绝，如何让客户钟情于你以及你公司的产品呢？
有着丰富经验的作者根据他们多年来的实战经验总结出48个与客户有效沟通的技巧，帮你快速掌握其
中的秘诀。
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作者简介

李建军，中国人民大学MBA。
现任北京曼特·阿肯集团服务总监、集团培训机构高级顾问，在加强客户服务管理和完善客户服务技
能方面具有多年经验，并成功开设多期“金钥匙服务体系”课程。

    俞慧霞，从事市场营销工作多年，曾在多家公司担任咨询顾问，主要研究方向有：市场营
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书籍目录

第一部分  做好沟通前的准备工作  技巧1  对产品保持足够的热情  技巧2  充分了解产品信息  技巧3  掌握
介绍自己和产品的艺术  技巧4  准备好你的销售道具  技巧5  明确每次销售的目标第二部分  管好你的目
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的购买者  技巧10  有技巧地考察客户第三部分  沟通过程中的主动进攻策略  技巧11  让客户说出愿意购
买的条件  技巧12  适度运用“威胁”策略  技巧13  提出超出底线的要求  技巧14  巧用退而求其次的策略
 技巧15  为客户提供真诚建议  技巧16  为客户提供周到服务  技巧18  以让步换取客户认同第四部分  有
效应对客户的技巧  技巧19  巧妙应对客户的不同反应  技巧20  不要阻止客户说出拒绝理由  技巧21  应对
客户拒绝购买的妙招  技巧22  分散客户的注意力  技巧23  告诉顾客事实真相第五部分  与客户保持良好
互动  技巧24  锤炼向客户提问的技巧  技巧25  向客户展示购买产品的好处  技巧26  有效倾听客户谈话  
技巧27  使用精确的数据说服客户  技巧28  身体语言的数据说服客户  技巧29  寻找共同话题第六部分  准
确捕捉客户的心思  技巧30  真诚了解客户的需求  技巧31  把握客户的折中心理  技巧32  准确分析客户的
决定过程  技巧33  对症下药地解决客户疑虑   技巧34  了解来自于客户的负面因素第七部分  值得你特别
注意的问题  ⋯⋯第八部分  做好沟通之外的沟通参考书目
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章节摘录

书摘如何保持并向客户有效传递对产品的浓厚共趣    在构思此书之前，我们曾经访问过许多公司的销
售能手，这些销售能手来自不同的领域，他们的销售技巧也各有侧重，但是他们在销售过程中却都有
一个共同的特点，那就是对产品具有十分浓厚的兴趣。
其实大多数从事推销工作的人都知道，对产品保持浓厚兴趣对于促成交易的作用，可是人们却很难在
实际推销过程中表现出应有的热情，从而无法向客户传递对产品的积极态度，最终的销售成果自然也
就不尽如人意了。
    如何保持并向客户有效传递对产品的浓厚兴趣呢?推销人员不妨从以下几点做起：    (1)调整好自己的
心态。
    有些推销员在与客户沟通之前就开始为一系列问题忧心忡忡——如果客户百般拒绝怎么办?如果销售
不成功问题将会多么严重?结果越是这样忧虑，在沟通过程中就越是容易出现问题，因为你在忧虑的同
时，实际上也将自己的消极情绪传递到了客户那里，客户是不会对一个悲观消极的推销员所推销的产
品产生兴趣的。
    为此，推销员应该培养自己积极乐观的心态，当你的心态变得积极时，客户自然会受到你的影响。
    (2)多用激励人心的语言。
    尽可能地不要用消极、负面的词语进行表达，而应该想办法将自己的语言转化为激励客户尝试的信
号。
比如，当一位顾客表示某种遥控玩具“价格过于昂贵”时，该玩具销售人员只说了一句话，便令顾客
十分开心地购买了此类玩具。
他是这样说的：“现在正规厂家的儿童类玩具普遍价格较高，不过质量非常有保障，而且这种玩具对
于培养孩子的思维的确具有重要作用。
”    (3)在挫折面前坚定信念。
    有很多被访问的推销员都有这样的抱怨：“现实情况远非人们最初想像的那样美好，原本我对推销
工作、对企业以及对自己所推销的产品都具有十分浓厚的兴趣，而且在很长一段时间之内我都对产品
保持着十分高涨的热情。
可是现实常常给我的热情泼冷水，种种挫折已经把我对产品的兴趣渐渐磨没了。
我想，在诸多艰难险阻面前，除非意志有如钢铁般坚硬，否则是无法一直保持对产品的浓厚兴趣的。
”    诚然，现实生活总是会存在很多挫折和不利因素，对于竞争激烈的推销工作来说尤其如此。
客户的不理不睬、竞争对手的挤压、企业内部的压力还有家人的不理解等等，这些都是对推销人员的
积极性和热忱态度的考验。
如果推销人员不能经受住这些不可避免的考验，那就只能垂头丧气地接受自己不愿意接受的现实——
一次又一次的推销失败。
当推销人员经受住各种考验的时候，他就会向客户成功传递对产品的坚定信念，成功说服客户成为该
产品的忠实购买者。
这样的推销人员往往会让客户认为，自己购买的产品或服务是最物有所值的，其他同类产品或服务蕴
含的价值远不如自己购买的东西。
当客户产生这样的积极回应时，推销员就会更容易与之建立起长期合作的关系，而且客户的反应还会
反过来增强自己对产品的信念。
即使客户最终没有购买产品，他们同样会被销售人员的热情所感染，这对推销人员同样有百利而无一
害。
    安利的直销方式长期以来一直备受争议，撇去遭受争议的销售机制等不谈，这里单说安利直销人员
对产品的那份热情。
长期以来，销售专家和学者以及销售实战家们一直都对安利直销人员的热情保持着很大关注。
其实不仅是这些从事研究或实际销售工作的人们对安利直销人员的热情有兴趣，就是很多无意于此的
普通人也感受到了来自安利直销人员的热情。
安利直销人员仿佛无处不在，人们无论是在车站候车时、书店看书时，还是在商场购物或其他场所，
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几乎都会遇到热情而颇具亲和力的安利直销人员。
而且，无论人们最初的反应多么冷淡、对他们推销的产品表示出多么的疑惑和不屑，甚至一腔热情遭
到的是明显的冷嘲热讽，安利的直销人员也丝毫不会降低自己对产品的热情程度。
这些直销人员的热情常常会令很多无意购买、甚至排斥直销活动的人对他们推销的产品产生一定的兴
趣，即使最终客户没有购买，可是这些直销人员却通过自己的行为表现在很大范围内对本公司的产品
进行了有效宣传。
    很多颇具实战经验的销售能手们都表示，他们在销售过程中遇到的挫折并不比其他推销人员少，但
是他们却能创造出比别人出色得多的优秀业绩，原因就是不论遭受怎样的挫折，他们都不会淡化和放
弃对产品的兴趣，而且还会通过自己坚持不懈的热情向客户证明他们推销的产品有多么出色，通常还
会使购买这些产品的客户认为自己花在这些产品上的钱有多么值得。
        专家提醒    热情来自于你对产品或服务真诚而坚定的信念。
    客户对你的产品或服务是否感兴趣，很多时候源自于你对产品或服务的态度。
    销售活动中必定会有许多挫折，但无论如何都不要失去对产品或服务的信心和热情，除非你心甘情
愿地接受失败。
    说服客户的往往不是理性的说明，而是你所传递给他们的对产品的信念。
    P6-8
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媒体关注与评论

书评掌握了与客户沟通的技巧，也就掌握了成交的关键。
    如何说服客户？
    如何与客户建立友好的关系？
    如何让客户钟情于你以及你的公司？
    本书总结出近50个常见的沟通技巧，能帮你快速掌握在销售中所遇到的众多棘手问题。
    销售人员唯一的工作就是与客户保持最有效的沟通。
    在生意场上，做一名好听众远比自己夸夸其谈有用得多。
如果你对客户的话感兴趣，并且有急切想听下去的欲望，那么订单通常会不请自到。
                                          ——全球知名成功学家  戴尔·卡耐基    销售和行医一样，没有诊断就开处方就是
渎职。
                                          ——未来学家  约翰·奈斯比特    客户的满意没有价值，客户的忠诚才是无价之宝
。
                                          ——全球顶级销售培训教练 杰弗里·吉特默    如果你没有将产品成功销售出去，
那么责任不在产品，而在于你。
                                            ——雅诗·兰黛公司创始人 雅诗·兰黛    有些销售人员之所以失败，是因为他们
根本不知道什么是销售的关键点。
其实关键点很简单，就是：客户最基本的需求或最感兴趣的细节。
                                          ——美国人寿保险创始人 弗兰克·贝特格
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编辑推荐

掌握了与客户沟通的技巧，也就掌握了成交的关键。
因此，销售人员唯一的工作就是与客户保持最有效的沟通。
《与客户有效沟通的N个技巧》正是作者多年来销售实战经验的总结，是销售人员的沟通宝典。
48个与客户有效沟通的技巧，让你在实战中应对自如！
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