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E7_AB_8B_E9_A1_BE_E5_c123_288230.htm 永远记住，推销最

重要的关键是建立跟顾客的信赖感。在销售过程当中，你必

须花至少一半的时间建立信赖感。而建立信赖感的第一个步

骤就是倾听。很多推销员认为top sales(顶尖推销员)就是很会

说话，其实真正的top sales是很少讲话的，而是坐在那里仔细

地听。要做到一个很好的倾听者，第一，你必须发问很好的

问题。最顶尖的销售人员在一开始都是不断地发问，“你有

哪些兴趣？”或是“你为什么购买你现在的车子？”“你为

什么从事你目前的工作？”打开话题，让顾客开始讲话。每

一个人都需要被了解，需要被认同，然而被认同最好的方式

就是有人很仔细地听他讲话。因为在现代的生活中很少人愿

意听别人讲话，大家都急于发表自己的意见。所以假设你一

开始就能把听的工作做得很好，你跟他的信赖感已经开始建

立了。第二个增加信赖感的步骤是赞美他，表扬他。比如说

，“你今天看起来真是美极了、帅呆了！”而且是出自真诚

的赞美，不是敷衍。记住，赞美会建立信赖感。第三是不断

地认同顾客。顾客讲的不一定是对的，可是只要他是对的，

你就要开始认同他。第四是NLP也就是“神经语言课程”谈

到的“模仿”。 我们都知道人讲话有快有慢，像我个人讲话

是比较快的，所以通常我比较可以沟通的顾客是讲话速度比

较快的，而我对讲话比较慢的顾客就会失去很大的信赖感和

影响力。所以当我每次销售的时候，我会不断地调整。我讲

话的速度，来符合对方说话的速度。第五是产品的专业知识



。假如你没有完整的产品知识，顾客一问三不知，这样马上

会让顾客失去信赖感。第六是穿着。通常一个人不了解一本

书之前，他都是看书的封面来判断书的好坏。一个人不了解

另一个人之前，都是看他的穿着。所以穿着对一个业务员来

讲是非常重要的。记住，永远要为成功而穿着，为胜利而打

扮。第七是推销前一定要做彻底的准备，准备得很详细。最

好能在拜访顾客之前，彻底地了解顾客的背景，这样顾客对

你会更有信赖感。第八是最重要的，你必须使用顾客的见证

。因为顾客常常会说：“OK，假如你讲的都是对的，那你证

明给我看！”所以见证很重要。最后一个建立信赖感的方式

，就是你必须要有一些大顾客的名单。记得我在美国推广训

练课程的时候，有人说：“我为什么要听你的？你觉得这个

训练可以帮助我们公司吗？”这时候我就会show(展示)出我

们曾经帮助IBM，帮过惠普，帮过施乐的记录。顾客看到我

们有 这种能力，反过来会要求听你的产品介绍。可是如果你

没有这些大顾客的见证，顾客可能连听都不听，因为你在浪

费他的时间。 建立信赖感，我刚才已经提到了几个方法。接

下来请你把你的顾客名单先列出来，列出来之后以0到10分衡

量一下你跟他的信赖感，你认为是几分。从这个小小的过程

当中，你可以知道，这个顾客10分，他百分之百地相信我。

这个顾客可能只有5分，他还半信半疑。这个是7分、8分⋯⋯

假如你很明确地知道你跟顾客的关系，你就可以运用以上的

方法把这些顾客的信赖感重新建立起来。这样子其他的后续

推销工作就会顺利许多。还有一点很重要，就是你必须列出

有哪些顾客对你有负面的意见或印象。销售工作非常困难，

不可能每一个人对你都很满意。在销售过程当中，成交或是



没有成交的顾客中，多少有一些对你有不好印象的。请你把

这些人列出来，同时想出解决方案。只要你做这两件事情，

我想就可以让你的业绩提升。建立顾客信赖感的九个步骤:第

一、倾听，问很好的问题；第二、出自真诚地赞美顾客，表

扬顾客；第三、不断地认同顾客；第四、模仿顾客讲话的速

度；第五、熟悉产品的专业知识；第六、永远为成功而穿着

，为胜利而打扮；第七、彻底地了解顾客的背景；第八、使

用顾客的见证；第九、要有一些大顾客的名单。 100Test 下载

频道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问

www.100test.com 


