
欠欠身，就能说得过

有礼貌地打招呼是商谈成功的第一步。这一点看似容易，

但在实际中却不容易。打招呼尽管人人都会，但要做到完善、

得体，还必须是个有心人才行。

但起码的一些礼节还是不可少的。

在人们的交往中，为建立良好的人际关系，有礼貌地打招

呼被视为一个不可或缺的重要因素。在西方国家，一般说来，

即使是在亲密的朋友之间，礼貌也是比较正式的，父子之间或

夫妻之间也是如此。在我国，亲密的朋友之间关系较为随便一

些

一般打招呼，点一个头，或者稍

去。但如果一位推

事

员面对的客户偏偏对礼节比较讲究，那么

他就可能认为这类打招呼的方式有失尊重，心里可能因为未能

被足够重视而很不是滋味

于是可能长啊！”“这家伙毛毛草草、不

“我可是某某大公司的常务

礼貌，怎么可靠



原本有的购买想法就会被放

弃。对推销员来说，一次成交

机会，可能就会因这一行为而

失去了。所以，不用心注意而

只是泛泛向顾客打招呼的推销

员，成绩必然要打折扣。人人

都有类似的被尊重、被礼貌对

待的要求，作为推销员，必须

理解他人的这种需要，并能主

动予以满足。打招呼是开始接触的第一步，注意礼貌应从这里

开始。

一般说来，礼节性的打招呼应注意以下几点：

视场合表现有礼的举止。

先鞠躬，再注视对方，握手，让对方感觉到你的尊

重。

先主动向对方问候、说话。

声音要有精神，给人以精力充沛的印象。

称呼对方名字，让对方感到亲切。

面带笑容，消除对方的紧张情绪。

眼睛是人的心灵之窗，是人们传达心意的渠道。注视对方

的眼睛不仅是一种礼貌的表示，也是一种尽快缩短彼此心理距

离的沟通方式。作为推销员，打招呼时应该以充满真诚且明亮

有神的眼睛注视对方。这种交流，使对方不知不觉中打开心扉

并对你产生信赖，从而容易接受你。这样，就可以说你已经获

得了初步的成功，为开始商谈做较好的准备。



还应记住关键的一条

成功商谈的核心是运用肯定性语言促使对方说出“是”、

“是的”，从正面明确向对方表示购买商品会给他带来哪些好

处。

“继续就是力量”固然没错，在推销中使用肯定性语言时

“重复就是力量”，把自己商品的优

点以及购买该商品的好处用不同的方式向客户重复，这些肯定

性语言就会像正面作用的催眠术一样，对客户产生奇妙的作

用，有效地促使对方产生购买的愿望，从而逐步达到商谈的成

功。

言词方面的肯定性表现，应该作为一个人内在心情的流

露。所以，要想取得理想的推销成绩，必须从根本上成为一位

真正积极的人，本身应该自觉做到积极的正面性的思考、正面

性的发言、正面性的动作，使自己从内到外真正积极起来。

在每个人的心目中，没有比自己更亲近、更重要的了。因

而尽可能叫出对方的名字可作为成功商谈的一大要点。当然，

作为名字的代替，“您”字也应多加运用。而“我”字则应尽

可能免提。

在学习、训练中，“反复就是力量”也是足能成立的真理。

因此，下列促使商谈成功的常用话语，应该反复练习，直到能

够自然出口为止。对此多加运用，必能使您的商谈更加出色。

促使商谈成功的话语：

“您。”（务必让对方感觉到对他的重视，尽量多称呼
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他的名字。）

“您会高兴。”

“会幸福，能够带来幸福。幸福会来临的。”

“您能够了解。”

“能够相信，可靠性高。”

“这样可以节省。”

“请仔细地考虑。”

“放心吧！可以放心。”

“这样是安全的。”

“可以获得好处。”

对初次见面的人说“久仰”；

对长久不见面的人说“久违”；

宾客到来时用“光临”；

向人祝贺说“恭贺”；

等候别人说“恭候”；

看望别人用“拜访”、“拜望

中途先行一步用“失陪”；

请人勿送用“留步”；

请人帮助说“劳驾”、“请费心”；

请人批评说“请教”；

求人原谅说“包涵”；

请人指点用“赐教”；

自己的商品送人看时用“斧正”；



起你担任什么职

或认

赞人见解说“高见”；

归还原物叫“奉还

询问别人年龄用“贵庚”，对老人用“高寿”；

询问姓名用“贵姓”。

你的商谈就是成功的了。

怎么样？如此说法是不是更容易接受得多？如果你是客

户，是不是会有看一下实物的愿望？是不是就有了准备订购的

可能？如果真是这样

一个推销员，需要结识众多的顾客和朋友，建立广泛的社

会联系。那么，怎样去结识素不相识的人呢？这就要靠介绍和

自我介绍了。介绍和自我介绍也是有一定礼节的。

介绍要亲切有礼。如自我介绍，态度要谦虚，不能自我吹

嘘。如果你担负一定的领导职务，不要在介绍时夸示自己的职

务，只能说我在某某公司工作，如果有必要让顾客知道你的职

务，以便于进一步洽谈，最好用名片帮你的忙，或者由你公司

的其他人员走上前来介绍。如果是对方直接

务，就可以直接地、毫不掩饰地说出来。

推销员，就不能称他是推销经理。随意吹捧，一旦被顾客知道

了，你说你的产品如何如何好，他也产生怀疑。

我来介绍一下” 要

介绍双方认识时，介绍者应先向双方打一个招呼：“请允

介绍时



笑地说

注意顺序。一般应先把年轻的

介绍给年长的，将晚辈介绍给

长辈，将一般员工介绍给老板

或有名望的人，将男员工介绍

给女员工。比如：

“林经理，让我给你介绍

一下，这就是麦香园食品厂的

陈 。”“张老，这位就是刚从

上海来的王国成。”“赵女士，

让我来介绍一下，这位是李先

生。”作介绍时，一般不要称其中某人为“我的朋友”，因为这

似乎暗示另外一个人不是你的朋友，所以显得对他人不太友

善，不太礼貌。

如果你不认识某个顾客，你又想知道他的名字，不要莽撞

地问：“您叫什么名字？”这样显得太唐突。最好是找个第三者

问一问：“那位穿西装的是谁呀？”当别人告诉你后，见面时就

可以说：“您好， ”如果万不得已，不得不直接问顾客

名字时，也应说得婉转一点，如：“对不起，不知道该怎么称

呼您

推销员由于接触的顾客多，有时在公共场合碰到打过几次

交道的顾客，又一时想不起对方姓名时，应该面带

道：“我想您一定认识我。”对方如果是一位比较机智的顾客，

”这时，你就可以说：“您

”于是，一个社交上失礼之

他就会答道：“当然！我是

好，我是某公司的推销员

处就可以得到体面的补救。



的次数大约为二百到三百多次。因此，这类的担心是普

无论哪一位推销员都希望自己成为一名成功者，而不愿去

做一名失败者。因此，我们都会本能地尽量避免使用带有负面

性或者说否定性含义的词语。所以在商谈时要尽可能不使用引

起对方戒备心理的话语，这样才不致使商谈失败。

一方面，人们的潜意识里又常常有一种被害者意识，即老

是怀疑自己是不是会受到不利的对待，这种意识显然是否定

的、负面的。但这种意识通常并不表现为明显的对话，而是作

为一种恐惧、担心、紧张不安的心情表现出来，有时形成的模

糊语言也多属于“内意语”，即自问自答的谈话，这些谈话往

往自己都意识不到，而是下意识地、类似本能地进行着，比

如：

①或许他又不在家。

②说不定又要迟到了。

③利润也许会降低。

④这个月也许不能达到目标。

⑤或许又要挨骂了。

据专家的统计，我们在一天里使用这种否定性“内意语”

的和

正常的，重要的是在意识水平上战胜、抑制住这种恐惧，不让

它表现在与客户的商谈上。但许多成绩不好的推销员往往做不

到这一点，或者没有自觉地有意识去做，于是不免在商谈中把

自己的不自信、担心和急切愿望表露无遗。这种负面的意识传
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递给对方，往往会使客户产生怀疑，以至于将心理封闭起来，

使进一步的沟通变得困难，商谈也就宣告失败。常见的导致商

谈失败的话语大致有下列几种，推销时应尽量避免使用。

导致商谈失败的用语：

①“付款，请付款。”

②“会发生损失。”

③“做决定。让他做决定。”

④“签约，请签约。”

⑤“令人担心，您会担心。”

⑥“这样会成为您要支付的开支。”

⑦“价格是。价钱是。”

⑧“困难，这太困难了。”

⑨“会失败。”

“会失去，会丧失。”

“完了，完蛋了。”

“买，请买。”

“有责任，发生责任问题。”

“受到伤害。”

“有义务。”

“不良，恶化。”

“会成为负担，会负担。”

设想一下，如果你面对的推销员老是说这类生硬的、令人

来气的话，对他产生怀疑是自然的，甚至还会产生反感，与他

继续交谈的兴趣都会消失，更不要说购买的愿望了。



得顾客，这里面生意场上，强手如林，竞争激烈，如何

大有文章。如果运用机智，巧用幽默，将使你旗开得胜，生意

兴隆。一县城有三个缝纫店，平时互相竞争，向自己的顾客炫

得了顾客的

自己：一家说自己是全国最

好的缝纫店，一家说自己是全

省最好的缝纫店，另一家则只

说自己是本城最好的缝纫店，

结果，第三家缝纫店生意明显

比前两家好，因为该县城的不

会到外地大城市去做衣服，说

多了没用。虽然店主也有点吹

牛，但他更符合顾客心理，机

巧和幽默的表达

信任。

幽默的使用也可以用来对付顾客的刁难性要求，比如国

外，有这么个笑话，有位顾客为难女服务员说：“服务员，我

要两盘牡

的或太嫩的，而且

服务员机智的回答：“听您的吩咐。顺便问一下，先生，

您是要带珍珠的，还是不带珍珠的？”

这一幽默的反问，使得男顾客无言以对，反而佩服和尊重

女服务员，不得不庄重地修改自己的要求。

！记住，不要那种太大的或是太小的，也不要太老

现在就给我拿上来，懂了吗？”



下来，金

在生意场上，要善于出奇制胜，抓住机遇。香港有家专门

经营胶水的商店，不惜本钱，悬赏千金招引顾客，在商店门口

的墙上，店主用该店推出的一种最新强力万能胶水粘贴一枚价

值几千港元的金币宣称：“有谁能用手将这枚金币

币就归谁所有。”一时间，店门前人潮如涌，上场一试者络绎

不绝。可人们费了九牛二虎之力，金币还是岿然不动。该店主

真是用心良苦，推销胶水手法既新鲜，又幽默，其结果必是胀

鼓了自己的腰包。做为一个生意人，要学会运用幽默技巧，以

树立自已良好的公关形象。俗话说“货卖一张嘴”，有很多个

体经营者深得其中精义，生意挺好。有位秃顶的先生在商店里

闲逛，店员向他打招呼说：“先生，买顶游泳帽吧，好保护您

的头发。”这位顾客说：“笑话！我这几根头发数都数得过来，

保护个啥？”没想到店员却说，“戴上游泳帽，别人怎么会数得

清您的头发呢？”顾客笑了，想想这话有理，就买了一顶。

有位顾客看中了一条有白头鸟的被面，但又犹豫，这鸟的

姿势很美，就是嘴巴太尖了，怕买了它以后夫妻要吵架，便自

言自语地说出了这种顾虑，营业员听了笑着说：“这种图案其

实很吉样，您看这白头鸟头上的发白，表示夫妻白头偕老；它

们的嘴巴伸得长，是在说悄悄话，是相亲相爱的意思。”

顾客禁不住哈哈大笑连说：“有道理！有道理！”以上两位

顾客从不买到买的转变，是店主掌握了其心理、巧用幽默语言

的结果。



日本推销之神

推销是推销员与顾客在面对面交往中进行的，从一开始就

应该建立一个并不陌生的感觉，这样才能更好地进行下一步。

平日，那种不礼貌、口气不好、没耐心、不理不睬、口齿不

清、啰 的电话是最令人讨厌的，而声音甜美、礼貌十足的电

话则令人欢心舒畅。

人类天生对美的事物都有好感，所以帅哥靓女总是比较吃

香，而甜美亲切的声音也常余音绕梁，令人回味无穷。推销员

则更应该注意这一点。

“喂，我是

“喂，这里是

“喂，找谁

对于上述三种情况，大部分的人会喜欢中间的那种，而这

种先回答再付之以微笑，虽对方未能看见，但也会使另一端的

人心情受到感染。正因为这样，现在许多小公司在招聘接线小

姐时往往把声音是否甜美、声调是否适中、语气是否温和作为

首要条件。

如何说话，才能在电话中使声音充满魅力，让对方舍不得

放下电话，甚至想一睹庐山真面目呢？除了平日的训练之外，

原一平光先生提出了以下建议：

①语调要低沉明朗；

，找谁？”

，你好！请问您找哪位？”
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②咬字要清晰；

③说话速度要快慢适中；

④善用“停顿”；

⑤音量大小要适宜；

⑥言词声调要配合表情；

⑦措词要高雅，发音要正确。

在打电话之前必须调适好自己的情绪，

电话。

一般来说，女性比较适合做电话约访。

智者见智，男性也能创造充满魅力的声音。

太太

有一位推销员指出，顾客的姓名是推销员的潜在资产。这

句话说出了姓名资源的重要性。

推销员应该懂得，姓名虽是人称的符号，但更是人生命的

延续。许多人一生奋斗都是为了成功出名，所以人对姓名的爱

犹如爱自己的生命。这样，你要想能运用别人的力量来帮助自

己，首先要尊重别人的姓名。

有一位经营美容业的老板说：“在我们店里，凡是第二次

上门，我们规定不能只说‘请进’。而要说：‘请进！

（小姐）。只要来过一次，我们就存有档案，要全店人员必须记

住她的贵姓芳名。”

如此重视顾客的姓名，不但便于美容店制作顾客卡，掌握

其兴趣、爱好；而且使顾客倍感亲切和受到尊重，走进店里有

然后再从容地拿起

不过，仁者见仁，



没有名叫“顾客”的人

因此，老主顾越来越多，不用说生意就会越加宾至如归之感。

兴隆了。

商店里贴着“顾客您好”，火车广播员亲切问候着“乘客

您好！”而你作为顾客或乘客，会倍感亲切。但当营业员问道：

“顾客，你想买什么？”你立刻不悦，甚至生气。联系到推销活

动，如果推销员称对方“顾客先生！”一定不会有多少成功在

等待他。

姓名最好不要问第二次，要一次记住，而如果一时记不起

来，可问一下第三者，迫不得已问一下本人也比叫“顾客”好

得多。

不能第二次说“有人在吗？”

喊道：“

如果访问时说：“有人在吗？”很可能没人理你。可是如果

先生在吗？”那么

只要屋里有人，一般都会出来

开门。这正体现了名字的魅

力。如果你是第二次拜访同一

顾客，就更不应该说：“有人

先生在吗？”而该改问：“

在吗？”

唤出对方姓名是缩短推销员与顾客距离的最简单迅速的方

法。记住姓名是交际的必要。而交际等于推销员的生命线，所

以怎么能不记住顾客的姓名呢？



当然，如果你记性不好，就要依靠顾客卡，把每一个有希

望的顾客的一切资料都记录在卡片上，随用随取，一定会有益

于推销的。

推销员应付客户时，应随时注意观察客户的脸色，一旦发

现了你记忆中的那种表情的话，你就得高度警惕。推销员尚未

发现上述表情以致难于判断时，不妨小做试探。比如故意对对

方说：“某某名星虽然年纪也有你这么大了，可还是那么漂

亮。”此时如果对方立即变脸或者面红耳赤，你的目的便已达

到，立即采取补救措施，迅速说出该明星的若干不是来，批评

一通，对方肯定作出非常愉快的表情。于是你便接着继续您的

工作，先赞扬她一番，而且最好跟不特定的多数人做比较，数

出她的“优点”，效果会更好，如对方是位做菜高手，你就不

妨说：“如今的女人好像没几个人会做菜了，丈夫们都抱怨不

得不去吃自助餐⋯⋯”

推销的技巧在于尽快把产品销售给客户，客户心甘情愿地

把钱包给推销员。像上述客户马上觉得自己在无数人之上，飘

飘欲仙，这时你再趁机告诉她你这儿有《全国特级厨师经验

谈》等上好书籍，肯定令她技艺再上一筹，结果可想而知。另

外你的打扮必须有所讲究。最好不用太豪华的物品，如果已经

戴了金光闪闪的东西又不便一时藏起，最好解释说那是廉价的

“假”货，“却跟真的一样”。化妆也不要太惹眼，尽量不让你

成为她嫉妒的对象。



与疑虑进行反复解释。通过聆听及询问，针对客户的担

了解客户在听了介绍及看了示范后，对推销还有什么疑虑，尤

其是了解客户在主要购买动机方面的疑虑是什么，再进行重点

介绍与示范。

现代推销学强调从推销一开始，就应建立客户对推销人员

及所推销产品的信任。此时，应在建立信任与引起兴趣的基础

上，检验客户对推销拜访转变过程，检验客户对推销产品的信

任是否达到了有购买欲望的程度。态度的转变是连续的、一元

性的。信任程度是可以检验的。

在示范并吸引客户对推销产品的兴趣后，应及时检验客户

对所推销产品的认识程度。如询句客户是否有不明白不理解的

地方，是否有需要进一步示范及说明的地方等。如有的话，推

销人员应立即进行再示范、再说明，直至客户表示明白并形成

整体良好印象为止。

推销员推销大多是以商务谈判的方式来进行，这种谈话，

推销员必须占据主动，尽快的寻找客户感兴趣的话题，利用客

户感兴趣的话题接近客户。因此，推销员与客户进行商务对话

时，如果没有趣味性、共通性是行不通的，而且通常都是由推

销员来迎合客户。倘若客户对推销员的话题没有一点点兴趣的

话，彼此的对话就会变得索然无味。

推销员为了要和客户之间培养良好的人际关系，最好尽早

找出共同的话题，在拜访之前先收集有关的情报，尤其是在第



修理

一次拜访时，事前的准备工

作一定要充分。

推销员询问客户是少不

了的，在不断地发问中，尽

快地发现客户的兴趣。

例如，看到阳台上有很

多的盆栽，推销员可以问：

“你对盆栽很感兴趣吧？假日

花市正在进行兰花展，不知

道你去看过了没有？”

看到高尔夫球具、溜冰

鞋、钓竿、围棋或象棋，都

可以拿来作为话题。

对流行服饰、兴趣和话

题也要多多少少知道一些，总之最好是无所不能。

打过招呼之后，谈谈客户深感兴趣的话题，使气氛缓和一

些，接着再进入主题，效果往往会比一开始就进入主题来得

好。天气、季节和新闻也都是很好的话题，但是大约一分钟左

右就谈完了，所以很难成为共同的话题。

关键在于客户感兴趣的东西，推销中多多少少都要懂一

些。要做到这一点必须靠长年的积累，必须努力不懈地来充实

自己。

许多新推销员与客户打交道时，为了应付形形色色的准客

户，所以选定每星期六下午到图书馆苦读。他们研修的范围极

广，上至时事、历史、经济，下至家用电器、烟斗制造、木屐

几乎无所不包。



由于他们涉猎的范围太广，所以不论如何努力，总是博而

不精，永远赶不上任何一方面的专家。

推销员推销受阻，是一件平常而普通的事，有时会因考虑

不周和一时糊涂，做出违背自己意愿和客观要求的蠢事来。一

位头脑机敏、善于应变的人，他不仅会较少出差错，而且即使

出了差错也能迅捷巧妙地纠正，有时甚至可以不留痕迹，掩人

耳目，我们把这种应变术称为“自我应变术”，也就是把自己

的过失和处于僵持、尴尬的局面设法补救和缓变过来。

每一次推销交易都会有满足和不满足的两种因素存在。买

卖双方的满足和不满足有时是出自内心的，有时又仅仅是为了

策略上的需要。某客户本来很喜爱这种咖啡色的上衣，但是他

面对卖主总是百般挑剔，吹毛求疵，希望把价钱杀下来之后拍

板成交，因此挑剔与反挑剔几乎是每一场交易、谈判都会遇到

的现实问题。在推销过程中，挑剔者可能是买方，也可能是卖

方，同时，双方都采取反挑剔的方法。采取反挑剔的方法，就

卖方而言，常常因为害怕触怒对方，所以觉得问题比较棘手，

就买方而言，则问题就显得简单多了，因为在买方市场中，面

对挑剔的推销策略常常为卖方所用。在贸易洽谈中，运用反挑

剔的策略可以具体运用下列对策：

在和买方协商之前，先调查和牢记本企业产品在同行

业中的优点和缺点，先设想一下在即将开始的谈判中可能被买

方挑剔的产品缺点或服务的不周之处。
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