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沟通智慧篇

□生活即沟通，生活中的每时每刻，无论你扮演什

么角色，都随时要与他人互动。作为行销人员更

是如此。

□沟通就是与他人进行有效的交流，并且让他人喜

欢你、信任你，并且愿意与你合作。

□沟通就是让每一个人都感到你重视他的存在，使

你的事业顺利发展，蒸蒸日上。

□沟 有隔通就是把每颗 膜的心联成一线，温暖与

共。

□沟通就是找到双方的共同点，把双方的利益巧妙

地整合在一起。
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精心塑造第一印象

林肯做总统时，一位好友向他推荐某人为阁员，结

果林肯没有用他。推荐人问起原因，林肯回答说：“我

不喜欢他那副外貌。”朋友很不理解：“这不太严厉了

吗？他不能为自己天生的外貌负责呀！”“不，一个人过

了 岁就该对自己的外貌负责。”林肯很严肃地说。

在交往过程中人都是先看外表的，尤其是初次见

面。外表可以反映一个人的内在气质，是一个人性格的

外观。良好的外表能够给人留下深刻的美好印象。通常

客户的心理是：外表体面的行销人员，卖的商品应该也

不错，穿着随便不修边幅的人，自然不会有什么好产

品。穿戴没分寸，也会适得其反。有一些身穿成套名牌

服装的行销人员，打着名家特别设计的领带，腕上戴着

劳力士金表，配着流行艺术图案袖扣等等。这种打扮过

了头的行销人员，让客户觉得和自己格格不入，难免心

生排斥，在提醒自己谨防上当受骗的同时，已经在心里

迅速地筑起了一道坚固而不可逾越的城墙。

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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由此可见，第一印象是十分重要的。它也许会决定

客户对你整体形象的认可。人们普遍有先入为主的观

念，第一印象不仅会影响到初次见面的情况，还可能影

响以后的交往活动。所以，行销人员一定要高度重视第

一印象的作用，争取给客户留下良好的印象，为以后的

继续交往铺路搭桥。

在行销交往中，人们总是恰当地选择与行销环境、

社交场合和对手相称的服装。一个人去赴约会或社交舞

会，总要在服饰上装饰一番，衣着打扮不仅仅是为了显

示外表风度的美，而且还表明自己对聚会的重视程度。

在行销的过程中可以说衣着是行销人员“自我形象”的

延伸扩展，行销员更应注意衣着打扮。

服饰被称作是一种无声的语言，服饰的整洁得体不

仅是自我形象的树立，也是对交往对象的尊重。男性行

销人员的头发、胡须、鼻毛和指甲应注意加以修整，衣

着要整洁，衣扣、裤扣、裤带要系好，在庄重场所一般

要穿深色衣服，上下身要颜色一致，旅游鞋和布鞋不能

同西服配穿。如果真的需要穿着某种不配套的服饰，那

么 。女性行销人员的衣着打扮主一定要含有特殊的意义

要是简洁大方，不必像贵妇人那样过分讲究。裙装可以

突出女性特点，一般的长裙适合于一切社交场合，穿裙

子时一定要穿丝袜，袜口 切忌露在裙摆之下。工作地点

的穿着宜端庄大方，一般不宜化浓妆，而淡妆则显得自

然、漂亮、洒脱。

适宜得体的打扮最能反映出行销人员的气质，所以

着装方面，一定要精心谨慎，任何场合都要穿着得体，
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正如任何问题都晓得正确的答案一样，让人服气。

同是一个人，穿着打扮有异，给人留下的印象也会

出现异样　　对交往对象也会产生一种错觉。美国有位行

销专家做过一个实验，他本人以不同的打扮出现在同一

地点，当他身穿西服以绅士模样出现时，无论是向他问

路或问时间的人，大多彬彬有礼，而且本身看起来基本

上是绅士阶层的人；当他打扮成无业游民时，接近他的

多半是流浪汉，或是来找火借烟的。如果衣衫不整地去

赴会洽谈，对方会觉得你缺乏诚意、不当回事，所以应

穿得素雅庄重一些为佳，因为这有利于行销工作的顺利

进行。

一个人的内在价值虽然很重要，但是交往对方需要

很长时间才能对你进行评判，因此最直接且最迅速造成

印象的，则是他的外表形态。而个人的穿着打扮和身体

动作则是决定他外表形象的首要因素，行销人员是否受

到客户的重视、尊敬和好感，或者是反感、藐视，外表

在其间起着非常重要的作用。

俗话说：人要衣装，佛要金装！行销商品前首先要

行销自己，这显然已成为真理。在行销时拥有良好的外

表，有新鲜的感觉，对客户有着不可抗拒的魅力。

美国著名的电影公司米高梅 环球影城公司一向以

严格的衣着习惯著称，该公司的高级职员一般都要穿深

色套装和白衬衫，以至于人们在看到米高梅公司的人时

往往会笑着说：“瞧！企鹅又来了”。这当然是一句玩笑

话。但作为演艺界这样一个充满活泼、浪漫色彩的地

方，米高梅公司为何做如此古板的规定呢？要知道米高
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梅公司的总经理可不是一个严肃而缺乏幽默感的人，他

之所以要求他的职员这样着装，是因为他知道在大众的

心目中“好莱坞人”总是口叼雪茄的商人形象，这些人

往往喜欢夸夸其谈，给人以很不老实的感觉。所以米高

梅公司试图从衣着上给大众以一种稳定的正面形象，以

消除过去留下的消极影响。

第一印象也不仅仅局限于穿着打扮，谈话水平与精

神状态也起着非常重要的作用。当行销员给陌生客户打

电话时，客户会仔细聆听他的声调和音色，从中判断对

方是否真能给他（公司）带来好处。甚至在行销员去电

之前，他早已听了不少有关行销员所代表的公司的一些

不利情况，这就是他对行销员的第一个印象。

也可能客户早已研究过行销员所代表的公司，譬如

在网上收集有关资料，评估对方是否够水准。他也许上

过行销员所代表的公司的网站，看看该公司曾为同行提

供了哪些服务。这是他对行销员的第二个第一印象。

等到面对面地接触，他看到行销员神采奕奕地走向

他，这是他对行销员的第三个，却也是最重要的第一印

象。在这之前，也许行销员在电话访谈中的表现有点笨

拙，不过电话访谈原就容易尴尬，顾客倒不会太在乎。

可以这么说，行销员的现身说法，能够扭转客户对

他原有不佳的前两个第一印象；当然，如果行销员的介

绍很糟糕，他不但很难翻身，而且也别想把商品销售出

去。

总而言之，形象是行销过程的第一印象，为了给人

留下良好的第一印象，作为行销人，请你牢记以下几
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点：如果你不想成为同行的笑柄，你的服装必须合体；

如果你不想让同行或客户鄙视，你的服装必须庄重；如

果你不想让人看出你的性格或爱好，你的服装必须是保

守的、得体的；如果你不想让客户坚持固有的不好想

法，你的谈话技巧必须到位、精神面貌必须饱满而富有

激情。

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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笑招好运来

纽约一家大百货商店的人事部主管曾经说过，他宁

愿雇用一个小学未毕业的女职员 即使她只有一副可

爱的微笑，而不雇用一位面孔冷冰冰的行销博士。成功

商人丹尼尔也自豪地 万美称，他的微笑已经价值

元，他所具备的善于讨人喜欢的能力中，最重要的一点

就是，令人倾心的微笑。

笑容是一个最具感染力的表情。如果一个人每天都

是春风满面、笑容可掬，别人对他的感觉和印象一定会

特别深刻。无论你是应聘工作、洽谈业务，还是赶赴约

会、出席酒宴，微笑都能使你魅力大增，收到意想不到

的效果。

微笑来自快乐。一个人无论做什么事，如果不高兴

去做，是很少成功的。微笑带来快乐也创造快乐，在行

销过程中，微微一笑，双方就都从发自内心的微笑中获

得了这样的信息：“我是你的朋友和同伴”，“你是值得

我微笑的人”。微笑虽然无声，但是它说出了如下许多
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意思：高兴、欢悦、同意、赞许、尊敬。作为一名行销

人员，要时时刻刻把“笑意写在脸上”。

“笑招好运来”。想要赚更多的钱，亲切的笑容，是

无上的至宝。不管是哈哈大笑，还是微微浅笑，都能传

递出行销人员的爽朗和热诚。

笑能让你变成一个受欢迎的人。上司乐意与你探讨

问题，同事喜欢与你倾诉衷肠，客户乐于与你保持联

系。这样，你就成功了。记住，这是笑带给你的。

有人说，笑容是支点，能力是杠杆，有了这两样，

就能撑起整个地球。美国，那些成绩斐然的行销员，多

是具有细心周到和亲切笑容这两项优点的人！只要竞争

愈是激烈，成败关键与其说取决于能力，倒不如说取决

于能让自己显得更出色、更如虎添翼的魅力。

希尔顿的母亲玛莉曾在希尔顿开创他的酒店经营大

业时告诫他：“除了对顾客诚实之外，还要想办法使每

一个住过希尔顿酒店的人还想再来住，你要想出一种简

单、容易、不花本钱而行之有效的办法去吸引顾客。这

样你的酒店才有前途。”

希尔顿认真地思考了一段时间，终于想到了微笑这

一行之有效的法宝。今天，一句“你今天对顾客微笑了

没有？”成为了著名企业家希尔顿经营的名言。希尔顿

每天至少与一家希尔顿酒店的服务人员接触，经常从一

个洲飞往另一个洲，从一个国家飞到另一个国家，视察

他在那儿开设的希尔顿酒店，了解情况，解决问题。但

是他对各级服务人员问的最多的一句话还是：“你今天

对顾客微笑了没有？”
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有一次，希尔顿在飞往日本东京的飞机上遇到了一

位女记者。这位女记者问希尔顿：“您取得了辉煌的成

功，您的经营技巧是什么？我们许多人都想知道。”希

尔顿听后笑了笑没有正面回答，他对女记者说：“你到

了东京之后，住进我的酒店，临走时把你不满意的地方

告诉我，当你下次来住时，我们将坚决改正。这也许就

是我的技巧吧。”希尔顿告诉女记者的“技巧”极富哲

理地揭示了“希尔顿微笑”的实质：“顾客是上帝”，顾

客的意见总是对的，必须照办。这里不仅要求真诚的微

笑，而且体现了以顾客为上帝的精神！这就是“希尔顿

的微笑”。

美国人说“笑能帮助消化，笑能减轻压力，笑是长

寿的秘诀。”我们说的就更绝了，是“笑一笑，十年

少”。有一则笑话就更说明了笑的威力：

三个外科医生各自夸耀自己的医术如何的了得。一

个说：我给一个男人安上了胳膊，他现在是全国闻名的

拳击冠军。另一个说：我给一个人接好了腿，他现在是

全球著名的长跑运动员。最后一个说：你们的医术都没

什么，前不久，我给一个白痴装上了笑容。他现在是世

界上最伟大的行销人员了！

笑话归笑话，但不会笑的行销人员干不好工作却是

不争的事实。人们总是喜欢欢快积极的态度，行销人员

的每次微笑，都能让自己的生活和别人的生活明亮一

些，让客户不由自主地接受你。

台湾李先生开了一间私人诊所。有一次，他诊所的

患者中有一位推销保险的女业务员，年纪约二十多岁，
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算得上是个活泼又富行动力的美女。她向李先生诉苦：

“由于我的齿形外观不雅，所以无法有足够的自信咧嘴

而笑，希望　通过治疗能带给初次见面的准客户更好的印

象。”在齿形治疗的一个月中，李先生指导她做“微笑

训练操”，同时告诉她笑的威力。三个月后，她以明朗

快活的语调打电话给李先生，说她的营业额竟然增了一

倍，对于自己的笑容有了自信，就能带给客户好的印

象，而自己也会因此变得更积极更有活力，这绝对不是

偶然的侥幸。

另外李先生还曾被某个推销牙齿百科全书的业务

员的笑容所惑，购买了一部近千元的百科全书。不仅是

他自己，一打听其他牙医朋友们也几乎全买了。据说这

个行销员是该百科全书公司里的一流超级业务员。李先

生私下请教，他才带点不好意思地说：他魅力的秘密在

于，在准客户的门前，一定先确认自己的笑容后才敲门

拜访。

乔治就是发现了微笑的魅力从而使工作和事业有了

长足的进步。

乔治是一家机电制造公司的行销员，每天起床预备

好后出门行销，从未对妻子微笑过，结婚 年历来如

此，而且脾气越来越坏。自从听了一次关于微笑的演讲

后，乔治的情况起了很大的变化。

每次出门之前，总不忘对妻子微笑地说一声：“再

见，亲爱的。”到办公室时，也会对电梯工说一声：

“早。”并报以微笑，对门卫人员也是如此，甚至在街头

的小商店里买烟时也不忘记对店主微笑。凡是以前认识

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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或不认识的人，乔治总是大方地送给他们真诚而又善意

的微笑

乔治渐渐发现，人们有时也反过来对他微笑，以前

很少向他接近的人也都愿意跟他说话。乔治觉得他脸上

的微笑已经成为习惯性的表现，很自然地就能够做到，

这对他去见客户起到了妙不可言的作用。乔治经常对新

来的行销员说的一句话就是：“要让微笑时常浮现在你

的脸上，微笑让人看到你的快乐，分享你的快乐，从而

自己也会快乐。微笑能让你的销售额大幅提升。”
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传递你的热情

热情是有传染性的。一个热情的人，他所到之处，

便会在人群中散发着暖意，融化一切偏见和敌意，使交

开心往对象敞 扉。

玫琳凯，最初进入行销业是从事图书行销的工作。

年下半年，开办了自己的公司 玫琳 凯化妆品

个美容顾问公司，现在该公司拥有 （行销人

员），年零售额约为 亿美元 凯玫琳 是美国最成功

的商界女强人之一“。玫琳 凯热情”已经成为一个代名

词，这为她的成功蒙上了一层神秘的面纱。但玫琳 凯

却道破了这个秘密。

“有人说我是天生的行销人员，因为我十分热爱行

销工作。 我确实认为，我早年成功的主要原因是我热爱

行销工作 我认为，同我在一起的行销人员比我更有才

能，但我的行销额却比他们多，这是因为我比他们具有

更多的热情。在他们看来，行销工作是单调乏味的苦差

事，在我看来，它却是一场比赛。”
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“热情的力量真的很大！当这股力量被释放出来，

并不断用自己的信心补充能量时，它就会形成一股不可

抗拒的力量，并足以克服一切困难。”

“在行销中，你可以将这股力量传给任何一位客户，你

要知道，热情可以激发他人的想像力，激发他人的购买欲。”

无论何种行销人员，小商小贩也好，在高级商场工

作的人也好，或者是独自上门行销的人以及企业进行的

大规模销售，都离不开热情。只有拥有热情、传递热情

才能创造交易。

据调 ，而产品查，热情在行销中占的分量为

知识只占 。当你看到一名新雇员在不知道成交方

法，而只掌握一点最基本的产品知识，却能不断将产品

行销出去时，你就会认识到热情是多么的重要。

我们的客户也是有血有肉的人，也是一样有感情

的，他也有种种需要，因此，你如果一心只想着增加销

售额，赚取销售利润，冷淡地对待你的客户，那很抱

歉，成交免谈了。因此，面对客户时，你应该首先用热

情去打动客户，唤起客户对你的信任和好感。这样，交

易才能顺利完成。

你的热情要让客户觉得你是在帮助他，而不是仅仅

想赚他的钱。你应该帮助他说出他的真正需要，然后做

他的热心参谋，帮他算账，帮他决策，时时让他切身体

会到你的热情，从而感到你非常值得信赖，可以与你签

约成交。这样，你的销售额便会芝麻开花节节高。

美国哲学家、散文家及诗人拉尔夫 沃尔德 爱默生

说过：“没有热情，任何伟大的事业都不可能成功。”
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任何事业，要想获得成功，首先需要的就是工作热

情。行销事业尤其如此。因为行销人员在行销商品中，

必须整日整月甚至整年地到处奔波，非常辛苦，其所遭

遇的失败自不必说，就是行销工作所耗费的精力和体

力，也不是一般人所能承受得了的，再加上失败甚至连

连失败的打击，不难想像，行销人员是多么需要热情和

活力。可以说，没有诚挚的热情和蓬勃的朝气，行销人

员将一事无成，所以，行销人不仅要有健康的体魄，更

重要的是具有诚挚热情的性格。热情就是行销成功与否

的首要条件，只有诚挚的热情才能融化客户的冷漠拒

绝，使行 员“克敌制胜”。可见，热情的确是行销销人

人员成功的一种天赋神力。

当一群人都处在沉闷的气氛中，只需一位热情的人

加入，立马就能使每个人笑逐颜开，并且大家能唱起

歌，跳起舞，就如神助一般。因此，热情可以使你结交

很多朋友 可以让陌生人对你微笑。热情也是自信的，也

创造者，甚至是胜利和成功的必需工具。热情可使每一

个人都爱自己的事业，爱自己的工作，甚至爱一起工作

的伙伴们。另外，热情也是一种兴奋剂，在每天清晨醒

来，可以使你充满了希望，犹如脚下有了弹性，心里有

了温暖，而且眼睛也炯炯有神了。热情可以使失败的行

销人员成为一个成功的行销人员，悲观的人成为乐观的

人，懒惰的人变成勤奋的人。

要想成为一个成功的行销人员，必须先要具有这种

热情的态度。

南非的一位行销人员运用了热情原则，和一个暴烈
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难缠的客户建立了生意往来。

他代表一家机电制造公司向一位客户进行销售工作

时，这个被他称之为“史密斯先生”的客户总是非常粗

鲁无礼，经常会大发脾气，见了两次面史密斯都拒绝听

他的解说，但是他并不气馁，而是鼓起勇气，再一次会

见史密斯。

他说出了经过：“他又在发脾气，站在桌子前面向

另一个行销人员大声吼叫。史密斯先生脸红得像番茄一

样，而那个可怜的行销人员正浑身抖个不停。我不愿意

让这种景象吓倒我，我决心表现出我的热情。下面就轮

到我了，他大叫‘下一个’。我走进他的办公室，他粗

声粗气地说：‘怎么又是你。你要什么？’在他继续说下

去之前，我先展开微笑，大多数行销人员说话的声音都

不禁带着颤抖，而我却以平静的声音和最热情的态度对

他说：‘我要将所有你需要的机器卖给你。’

他站在办公桌后面 秒钟没有说话。他以很不解

的眼光看着我，然后说：‘你坐在这里等我。’他 小时

分钟以后才回来，招呼我说： 唔！你还在这里？’

我告诉他我有非常好的计划提供给他，因此我必须要向

他介绍了这个计划之后才会离开。结果我们订了 年的

合约，每个月金额达到 南非元，而且以后还可能

做更多的生意。”

可见，热情是我们最重要的财富，热情能使我们青

春永驻，能使我们行销成功。你要找到自己的热情并燃

烧它，把它传递给每一个客户。一旦你把热情传递给了

客户，你便拥有了财富和年轻。
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多用赞美的语言

美国总统柯立芝性格沉稳，不爱多说话，更从不轻

易赞美别人。但有一次，却很例外，他对身边的女秘书

说：“你今天穿的衣服很好看，你是一位非常美丽的青

年女子。”这句赞美的话有点不寻常，出人意料之外。

尽管女秘书听后脸上有点羞红，但还是非常高兴地说了

声“谢谢”。从此以后，女秘书对工作更是努力而充满

激情。这就是赞美的力量。

当人们听到他人对自己的优点加以称赞时，往往会

心情愉快，对所谈的话题感兴趣，愿意继续交谈。因

此，行销人员想说服客户时，应该首先从称赞和欣赏他

开始。

常言道，“美言一句三冬暖。”几乎所有的行销人员

都懂得“赞美”的重要性，但理解并不等于能力。有些

“赞美”最让人哭笑不得，例如，有人对你说：“我早就

知道你这个人⋯⋯不笨！”说话人本来是想夸人聪明，

结果却适得其反。“不错”、“不坏”、“不小气”、“不
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