
   

市场销售中语言表达的策略性 

文/杨 明 

   语言的魅力是惊人的，它既成就目标，也破坏目标。成功的语言具有强大的影响力和鼓动
力，以至于连上帝都要敬畏三分。《圣经·创世纪》记载：创世之初，普天下人类同操一种语言。
出于骄傲，人们想建一座通天之塔：巴别塔（The tower of Babel）。耶和华对人类的骄傲感到恼
怒，于是使人们的语言变得互不相通，从而造成了巨大的混乱，人们只好放弃了造通天塔的狂妄打
算。 
   市场销售就是销售人员通过与客户的有效沟通，针对客户需求不断提升其对产品的价值感受
并最终达成交易的过程。销售的目的是让客户信服其产品或方案的好处，从而做出购买决定并付出
行动。这其中语言是与客户沟通的媒介，它贯穿于从接触客户到不间断客户服务的全部过程。通过
语言的沟通，销售人员可以快速、准确地捕捉到消费者的心理需求与愿望，并设法给予满足。销售
人员要想让产品介绍富有诱惑力，极大地激发和影响客户的购买决策，就必须讲究语言表达的策略
性。 
   一、亲切自然 
   俗话说：“和气生财。”当顾客在柜台前停留时，当顾客在柜台前漫步注视商品或寻找商品
时，当顾客手摸商品或与其他顾客商量议论商品时，当顾客持币来到柜台前时，销售人员应当主动
迎上去与顾客打招呼，用恰当地称呼说好第一句话。如：您来了，用点什么？一个“您”字，给人
感觉既亲切又尊重；一个“用”字，好像一家人，东西任你用。销售人员语言的文明礼貌、诚恳亲
切，一下子就拉近了与客户的距离，生意就可能做成。 
   二、激活利益 
   顾客购买商品要的是实实在在的利益，空洞干巴甚至歇斯底里发誓的推销语言，对于今天理
性的上帝大多不会引起购买的兴趣。相反地，如果把抽象的词语变成具体的指代，用实物激活顾客
利益的兴奋点，顾客就会动心。中国营销界知名实战营销培训专家尚丰先生做培训时，总要给学员
讲这样一句话：“说话一定要打动顾客的心而不是顾客的脑袋。因为顾客的心离顾客的钱包最
近。”一位推销员为厂家推销价格为395元一套的节能烹调器具。他在众人面前示范器具的使用方
法，强调它节省燃料费用的好处，并把烹调好的食品供大家品尝，但大家都觉得贵。这时推销员看
看顾客，从身上拿出一张一元的钞票，把它撕碎，问顾客：“心疼吗？”一顾客很吃惊，但她说：
“我不心疼，你撕的是你自己的钱。”推销员说：“我撕的是您的钱。”顾客很奇怪，推销员说：
“这位大姐，您使用我的节能烹调器做饭，每天可以节省一元。一年365天，过去的10年您不就白
白撕掉了3650元，今天您还没有用它，那么您又撕掉了一元。”推销员把钞票的碎屑递给顾客，然
后说：“今后你还要每天撕去一元吗？”顾客们会心地笑了，产品成功的推销出去。 
   三、先入为主 
   先入为主是利用心理学原理，巧设语言，进行促销。一天，日本推销专家二见道夫走进一家
早餐店喝豆浆，进门便说：“来碗豆浆。”然后坐下来看报。老板端来了热气腾腾的豆浆，问道：
“加一个鸡蛋还是两个鸡蛋？”二见道夫的眼光停留在报纸上，随口答道：“一个就可以了。”
“咔嚓”一声，老板在豆浆里打进了一个鸡蛋。这时，二见道夫猛然醒悟，自己的本意并不想要，
怎么竟然会同意加一个呢？他环顾四周，奇怪，怎么来到这家店里喝豆浆的都要加鸡蛋呢？第二
天，二见道夫来到另一家早餐店，一位姑娘端来豆浆时问道：“要不要加鸡蛋？”二见道夫的眼光
仍没有离开报纸，不经意地答道：“不要！”话一出口，他猛然想起了什么，环顾左右，几乎人人
碗里都未加鸡蛋，顿时他悟出了前一家店老板的促销秘密：说话先入为主。《现代汉语词典》注
释：先入为主即先接受了一种说法或思想，以为是正确的，有了成见，后来就不容易再接受不同说
法和思想。前一家店的老板正是运用了人们的这一心理“弱点”,以给顾客灌输“要”的意识为先
入，跨越了顾客“要”与“不要”的选择，只让顾客在“一只”或“两只”上做决定，结果使鸡蛋
销量大增，使本来利润微薄的豆浆生意增加了利润。 
   四、通俗易懂 
   孔子曰：“言不顺，则事不成。”通俗易懂的语言最容易被大众所接受。销售人员对产品和
交易条件的介绍，语言要通俗化，简单明了，要让自己的客户听得懂。否则，表达不清楚，语言不
明白，就可能会产生沟通障碍，就会影响成交。一家新公司需要安装一个能够体现公司特色的邮件
箱，于是便咨询了一家相关公司。接电话的小伙子听了客户的要求，便坚持认定客户要的就是他们
公司的CSI邮箱。这个CSI搞得客户一头雾水，于是问这个CSI是金属的还是塑料的？是圆形的还是



 

方形的？这个销售人员对于客户的疑问感到很不解。他说：“如果你们想用金属的，那就用FDX
吧，每一个FDX可以配上两个NCO。”客户更不明白，只好无奈地说：“再见，有机会再联系吧！”
客户要买的是办公用具，而不是字母。而且客户也不大好意思承认自己一点也搞不懂这些代码，最
后只有给自己留点面子去找其他公司解决。 
   五、幽默风趣 
   每一个人都喜欢和幽默风趣的人打交道，而不愿和一个死气沉沉的人呆在一起，一个幽默的
销售人员更容易得到大家的认可。刘建国学者说：“当谋略靠幽默的语言来实现时，这幽默的语言
本身就是谋略，谋略就是幽默的语言，二者是统一的。”幽默具有含蓄与夸张的特点。含蓄的语言
往往暗示性较强，更容易令客户在心里上接受，许多难以用道理说明的事情，用含蓄的幽默表达方
式会更方便些。夸张的语言风格，虽然会导致逻辑上的荒谬，但却更容易启发客户领悟到荒谬背后
的真相，而不至于伤害彼此感情。在销售活动中，幽默委婉的语言具有很强的感染力和吸引力，能
迅速打开顾客的心灵之门，让顾客在会心一笑之后，对你、对商品或服务产生好感，从而诱发购买
动机，促使交易的迅速达成。记得有一部外国电影，其中有这样一个情节：一个人当街推销领带，
这位老兄在大街上侃侃而谈：“女士们，先生们，现在是卫星发射的时代！”（观众笑）这位老兄
更加得意了：“我的领带质量非常地好，昨天我就发射了一条，到现在还没有回收呢！”（观众大
笑），并愉快地接受了他的推销宣传。这样的语言，不仅可以形成轻松活泼的气氛，还为销售工作
创造了一个良好的环境。幽默话语本身就是一种极具艺术性的广告语，用得好，会给人们留下深刻
的印象。由一句笑话联想到某一品牌，是一种很好的促销方式。 
   六、温馨送别 
   销售人员对即将离开柜台的顾客说上一两句颇有礼貌的送别话语，那顾客的心里是相当地温
暖，很快销售人员会发现你的顾客在微妙的剧增，同时，这种相当温暖的心里感受，使顾客们在与
他人交往时，同样也会学着去温暖和影响周围的人，这无形之中岂不也促进了社会的和谐，这就是
送别语的力量。 
   （一）关心性的：这种送别语适用于特殊顾客。如，老年顾客言行迟缓，记忆力不强，送别
时，销售人员要用体贴的生活语言说：“大爷，请拿好，路上慢慢走！”这种送别语从词语的选
择、语调的运用上，都非常符合老年顾客的心理要求。如果顾客是位残疾人，自尊心又很强，销售
员的送别语，应该象对待正常顾客一样，语调少用拖音，以避免顾客误解。 
   （二）祝福性的：这种送别语是针对不同消费目的的顾客。如未婚青年男女选购完结婚用
品，在送别他们的时候，就应该说：“祝你们幸福！”或者说：“祝你们生活美满！”如果顾客选
购商品是为了探望病人，销售人员在送别顾客时就应该说：“祝您的亲人早日康复！”或者说“祝
您的朋友早日恢复健康！”  
   （三）嘱咐性的：这种送别语多用于儿童顾客。能提醒孩子在回家的路上注意交通安全和财
物安全。如孩子离开时，销售人员的送别语是：“小朋友，把东西拿好，路上要看着点车啊！”或
者说“小同学，把钱拿好，先回家啊！” 
   在市场销售中，语言是影响他人最简单、直接而有效的工具与武器——就像在巴别塔的故事
中所起的作用一样。销售语言的灵活性、随机性、巧妙性，确实能产生市场、创造生意、带来利
润。一个成功的销售人员必定是一个懂得如何把语言的策略性融入到商品销售中去的人。有一位顶
级销售人员这样说：“我的工作就是和客户聊天。我常常聊得十分开心，顺便就把商品卖出去了。
有时候，我简直觉得太多客户喜欢我是件很不好意思的事情。”真是太有才了！因此，销售人员只
有不断地积极开发利用“嘴”这个自身唯一的天然良港，注重语言表达的策略性，才能让语言真正
成为销售人员的手中之矛，让语言真正影响客户的最终购买决策，让销售进行到底，让人类建筑巴
别塔的愿望不再是梦想（作者单位：平原大学师范学院）  
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