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_8A_A1_E6_B2_9F_E9_c39_59255.htm 一、对客户的欢迎 当客

户来到你的办公室时，你应马上站起来，迎上前去，与客户

寒暄问候，以热情的话语表示欢迎。比如“欢迎光临，我们

经理正在恭候大驾，请跟我来⋯⋯”，你的行动表达出你很

高兴见到对方，并且视他为一个很重要的人物。当客户离开

时，你应对他说：“谢谢您的惠顾，欢迎您下次再来。”这

可以使客户乘兴而来，满意而归。 二、微笑 微笑是接纳的信

号，是沟通的桥梁，是最好的非言语交际行为，是一种能征

服人的介绍方法，是比任何介绍信都有用的介绍信，是很好

的通行证。微笑意味着“我喜欢你，你使我高兴，见到你很

愉快”。它表明你对客户的尊重、友善、欣赏和赞同，也表

明你心地善良，表明你有一个好心情。这会使客户感到轻松

。你的微笑就像金色的阳光，能够温暖客户的心，使客户感

觉到你的快乐和热情。 三、目光接触 目光接触能表达出你对

客户的关注、理解、接纳和友好。与客户保持目光交流不仅

能使你集中注意力，听清楚客户所说的话，了解他的想法，

还能让客户切实感受到你正在饶有兴趣地、聚精会神地听他

说话，且愿意接受他的看法。但凝视或斜视往往会使客户对

你产生不良印象，死盯着你的客户还可能吓着他。如果你在

与客户交谈时不断把目光从他身上移开，他会以为你在努力

掩饰什么。如果你左顾右盼，对方会以为你缺乏合作的诚意

。因此，应注意柔和地注视着你的客户，与客户做友善的目

光接触，可以偶尔移开视线。 四、身体语言 身体语言主要包



括目光、面部表情、身体姿势和动作、手势、身体接触。身

体间的空间距离等非言语性的身体信号。你看到一位同事低

垂着头、无精打采的样子，问他怎么了，他回答说：“没什

么，我很好。”显然，此时他的身体语言传递的信息比他所

说的话更令人相信。 当你与客户进行面对面的沟通时，你的

身体语言更能够表露出你的感觉和想法。例如，你对客户说

：“我希望听听您的意见。”然后带着开朗的表情，轻松地

看着对方，等他发言。这意味着你真心想征询他的意见。可

是如果你一说完话，就将两臂紧抱在胸前，双眼瞪着对方，

脸颊朝上，下巴收紧。此时对方必然无法确定你是否会不带

一丝成见地听取他的意见。 为表现出你对客户的热情、友好

、尊重和坦诚，更加有效地与客户进行沟通，你应注意采用

下列积极的身体语言： ① 轻松、愉快、开朗、稳定的面部表

情。表现出一种积极的精神状态，你的面部表情告诉你的客

户你很高兴与他交谈。 ② 点头。这是不需要用语言表明你正

在注意倾听客户讲话的最好方式之一。当一位客户正向你喋

喋不休地讲解某件事的一些细节，你希望不插话又让他知道

你正在听他讲话，那么点头非常有效。 ③ 面对客户。你将整

个身体而不仅仅是你的头转向客户，表明你已准备好同他一

起付出努力。他会感到得到了你全部的、毫不分散的注意力 

④ 开放性的体态。这表明你向你的客户开放，并且不存戒心

。 ⑤ 向前倾身。这么做强调了你的关注，可使客户了解你对

他所说的话很感兴趣。当客户正在表达强烈的感情时，你一

定要向前倾身，对他说：“我确实非常乐意听你说，我非常

理解你。” ⑥ 手掌伸开，四指并拢。表示邀请客户向某一方

向走或朝某个方向看。这也是指向一个人或物品的更有礼貌



、更优雅的一种方式。 ⑦ 向上翘起大拇指。表示对客户的赞

赏或对客户提出建议的极力赞成。 ⑧ 合乎社交礼仪的握手。

这是最能让客户接受的身体接触方式，它可以传达出你对客

户热情的问候。真诚的祝愿、殷切的期盼及由衷的感谢。 ⑨ 

始终保持相对轻松的状态。这么做表明你对自己所做的事充

满信心，同时也让你的客户保持轻松。 ⑩ 与客户之间保持一

段彼此均感安全、舒服自在的空间距离。你与客户所处位置

的远近，会影响到你们沟通的效果。一般1米至4米远，较适

合于商务及社交上的来往。这样可以促进交流，使彼此更加

信任。 整洁、得体、大方的穿着打扮。体现你对客户的尊重

，使客户产生信任感。 消极的身体语言会给客户留下不好的

印象。例如，你去一家公司联系业务，如果秘书小姐正在不

停地打电话，没有抬起头来跟你打招呼，你一定会感到自己
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