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前言

　　在接到中国纺织出版社的编辑王慧女士关于要再版此书的留言时，编著者既有压力又感到兴奋。
压力感来自于编辑们一贯的专业性和严格性，兴奋则是因为能够再版此书说明了出版社及市场对于此
书的肯定。
　　当然，正是由于作者的大量实战经验和编辑的严格要求，才使得本书初版自2006年1月出版发行以
来一直保持着良好的销售业绩。
本书还曾经荣获2006年度全行业优秀畅销品种奖，我至今还记得得知获得这些奖项时的那份激动，对
于认真做书的人来说，有什么比得到读者的认可及实现好的销量更让人开心的呢。
　　当然了，本书能够得以再版，除了要感谢编辑的辛苦工作之外，还要感谢纺织出版社给予的各方
面支持。
　　关于本书的再版，此前与编辑进行了深入的沟通，编辑基于初版销售量以及当前读者的阅读需求
各方面因素的考虑，对本书的编著者提出了两大要求：一要方法实用，二要语言精练。
或许在一些人听来，就这么两项要求吗？
而对于一名长期从事营销培训工作的人员来说，却深知这两项要求背后的深意。
　　营销类图书，尤其是重点介绍销售技巧类的图书，能否提供实用的方法是最基本也是最关键的，
如果只是罗列一些所谓的“先进理念”，对于那些需要真刀实枪地面对客户的销售人员来说毫无用处
，即使理念再先进，也只能作为主观的动力，却不能成为客观的指导。
而语言的精练，同样十分重要，一本书要介绍若干技巧，一种技巧只有区区2000多字，而在这2000字
当中，既要阐述具体的原理，又要穿插现实的案例，还要有针对性地分类说明每一种方法的实际运用
，而且本书在每个技巧之后还设置了能够点睛的“专家提醒”栏目。
如果语言不够精练，不仅会导致内容的累赘，还容易导致具体问题的阐述不清。
　　因此，基于出版社编辑的认真督促以及编著者对于此书投入的深厚情感、各项信息资料的认真分
析，以及多年来的经验累积，本书的再版工作终于得以完成。
希望本书的再版能够为同类图书市场再添一抹灿烂，也希望读者朋友能给予真诚的点评与指正。
　　俞慧霞　　2011年5月26日
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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？
这本《与客户有效沟通的N个技巧（第2版）》由俞慧霞编著，在第一版的基础上，由有着丰富经验的
作者根据他们近年来的最新实战经验总结出72个与客户有效沟通的技巧，帮你快速掌握其中的秘诀。
　　这本《与客户有效沟通的N个技巧（第2版）》适合销售人员阅读。
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作者简介

　　俞慧霞，毕业于内蒙古师范大学，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：市场营销、战略规划等。
著有《与客户有效沟通的N个技巧》、《与公司一起成长》、《是公司成就了你》等多部畅销书。
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章节摘录

　　技巧1 对自己的工作和产品保持足够的热情　　只有热爱自己的事业，并且为此不遗余力奉献的
人，才能得到应得的报酬。
　　——弗兰克·贝特格（美国人寿保险创始人）　　我们常说，人的情绪无论好坏，都是可以相互
“传染”的。
所以，那些总是对工作和产品充满热情的销售高手，获得成功就不难想象了。
没错，就是他们在任何时候、任何情况下都对自己的工作与产品所拥有的感染人心的热情和强有力的
自信，使得他们周围的每一个人都不由自主地相信他们所推荐的产品是值得购买的。
　　在纽约市的一家百货公司里，有一位身材娇小的女士正在那里销售自己公司的香水，这位女士不
是一位普通的推销员，而是一家化妆品公司的拥有者。
化妆品公司名叫LaPrairie，她的名字是就是米亚·墨菲——她后来成功创立了纽约比较出名的米亚·
墨菲公司。
　　当时百货公司里有各种品牌的香水，其中不乏一些世界知名品牌，但是几乎所有来到I~aPrairie公
司柜台前的顾客都能从米亚·墨菲制造的热烈气氛中产生一种感觉，那就是整个百货公司只
有LaPrairie香水，甚至全世界只有hPrairie香水。
因为，米亚·墨菲以及该公司其他销售人员的热情几乎让顾客们没有心思去考虑其他品牌的任何化妆
品。
当时，米亚·墨菲的身旁围满了一大群人，在整个大厅的任何一个角落几乎都可以听到销售LaPrairie
香水的声音，最终现金也不断地进入LaPrairie的钱柜。
　　后来，当米亚·墨菲要为“米亚·墨菲公司”的成立筹措资金的时候，一位亿万富翁很快就为她
提供了所需的全部资金，而这令米亚·墨菲本人都深感惊讶。
亿万富翁的回答则迅速使米亚·墨菲由惊讶变为欣慰，并且更坚定了她成功的信心，亿万富翁是这样
说的：“事实上，我不是在投资你的公司，而是在投资你这个人。
我曾经在一家百货公司见到过你推销LaPrairie香水的情景，那情景令我至今印象深刻。
我看到你将全部热情投入到你的工作和产品上，你的热情对周围的所有人都产生了一种强烈的感染。
这就是我为什么要投资于你的原因。
”　　通过这个例子，我们很容易看出，销售人员对自己的工作及所推销的产品是否具有足够的热情
，将直接影响客户对产品的态度，客户既会被推销员的热情所吸引，也会因为推销员的冷淡和不自信
而排斥推销活动。
　　优秀的推销员都深知，虽然最终决定交易是否成功的是客户，但是推销员却在客户的决定过程中
起着十分重要的推动作用。
况且在产品同质化日趋严重、同行业竞争不断加剧的情况下，影响客户是否购买产品的主要原因往往
不是产品本身，而是销售人员向客户传递的对产品的态度。
因此，推销员在与客户沟通的时候，一定要表现出自己对产品的浓厚兴趣，并且要想办法将自己对产
品的积极态度传递给客户，从而达到促使客户购买的目的。
　　事实上，很多人虽然知道对产品保持浓厚兴趣对于促成交易的作用，可是却很难在实际推销过程
中表现出应有的热情。
如何保持并向客户有效传递对产品的浓厚兴趣呢？
销售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？
等等。
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。
　　因此，推销员要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，而是要想办法将自
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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
分开心地购买了此玩具，这名销售人员是这样说的：“现在正规厂家的儿童玩具普遍价格较高，不过
质量非常有保障，而且这种玩具对于培养孩子的领导思维的确具有重要作用。
”　　（3）在挫折面前坚定信念　　竞争激烈的推销工作总是存在很多挫折和不利因素。
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，这些都是对销售人员的积
极性和热忱态度的考验。
如果销售人员不能经受住这些不可避免的考验，那么便只能垂头丧气地面对失败。
而如果经受住了各种考验，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。
这样的销售人员，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。
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心。
　　总之，要想成为一名优秀的推销员，始终保持对于推销工作的热情，保持对所推销的产品的积极
而浓厚的兴趣都是至关重要的。
这是能够成功展开推销活动的关键的准备步骤。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　销售人员唯一的工伤就是与客户保持最有效的沟通！
最新销售实景再现，行业专家资深点评！
2006年度全行业优秀畅销品种重装上阵！
内容更全面，技巧更实用！
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