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如何善用倾听和表达

 [摘 要]  小王是一位商场营业员，正在向一位老顾客推销产品，交易过程十分顺利。当客户正要掏钱买单时，他的伙伴跟他谈起昨天的一场球赛，他一边跟同伴津津有味地说笑，一边伸手去接钱款，不料客户却突然掉头而走。小王苦思冥想了一天，弄不明白客户为什么突然放弃。晚上，他终于忍不住给客户打了一个电话，询问客户突然改变主意的理由。客户不高兴地在电话中告诉他“今天付款时，我同您谈到了我的儿子，他刚考上清华大学，是我家的骄傲，可是您一点也没有听见，我心里伤心极了。”小王终于明白了，这次销售失败的根本原因，是因为没有认真倾听客户谈论他自己最得意的儿子。一点小小的疏忽，使成功和他擦肩而过。

[关键词]  善用 倾听 表达
我们利用语言进行交际的过程，是一种信息传递的过程。 管理活动中，领导与下属交谈可以直接及时地交流信息、沟通意见、融洽人际关系。说话是为了向听话人传递信息，而听话是为了准确地把握谈话者的意图、流露出的情绪、传播出的信息，并促使对方继续谈下去。领导在谈话中是否善于倾听，是谈话能否成功的决定因素。有些领导总觉得比下属知道得多，高明得多，或高高在上，不愿听取别人的意见，或在反映情况时打断人家的谈话，而自己发一通高论。如此，往往阻塞了信息渠道，使人们对其敬而远之。

俗话说：“会说的不如会听的”。在听取下属的谈话时，可以发现下属存在的思想问题，及时了解下属的情绪、意见、建议等，以便相应处理，免得问题积压，难以解决。 
     倾听本身也是一种鼓励方式。单位中，许多下属不是埋怨工作辛苦，而是抱怨自己的意见、建议得不到应有的尊重。下属心情愉快莫过于领导能在工作中经常倾听他们的谈话、尊重他们意见。倾听可以提高下属的自信心和自尊心，加深彼此的感情。
一、聆听：善解人意，以客户满意为标准

    现象陶渊明有佳句，曰：此中有真意，欲辩已忘言。生活在都市里，人们有一种疏离感，仿佛各人心理上筑了一堵墙，互相隔离，自我封闭；人们渴望找到一位肯用心聆听的朋友，但是人们通常只听自己喜欢听的，或者依照自己认可的方式去解释听到的事情，而这已不再是对方真正的意思了，因而人们在“听”的时候往往只能获得十分之几的真意，真是差强人意；遇上不喜欢听的，哼哼哈哈敷衍一番，或者支开话题，或者粗暴打断别人的表达，弄得发言人觉得表错了情，很是尴尬。结局当然是不欢而散了。

    原因浮华散尽是落寞。经济日益一体化的现代生活，在为生活节奏提速，而生活情趣却在日渐稀释；超负荷工作在透支人们的健康，而快节奏生活也在剥夺人们的耐心；时间在挤兑空间，“我很忙”成了人们缺少沟通的合理借口；快餐文化大行其道，一切细嚼慢咽的东西被束之高阁；“自我”凸显，“他我”萎缩；渲泄欲强，承受力弱，静心聆听变成了奢侈品。

    对策只有普遍地尊重别人，才能得到别人普遍的尊重；为了加强沟通，应提倡“积极地倾听”，就是专心致志地倾解叙述者的本意，最终达到信息沟通、解决问题的目的。比如，客户倾诉时，适时点点头、拍拍手，恰似吃东西时略放点调料，令食物更为可口。如果您要成为销售行业的佼佼者，一定要学会倾听。客户不开口，您的生意肯定做不成。

    如果没有听懂客户所说的话，可能是因为您心猿意马，错过了某一个要点。全神贯注地倾听，并在恰当时机通过提问明确地发出信号，表明自己关心说话的内容，能确保双向沟通的成功。如果您毫无反应，什么应答也没有，客户无法肯定您是否已听懂。表明自己对内容感兴趣是一种良性反馈，能鼓励说话者继续往下说。下面一些简单的方法能表明自己在聆听，在产品销售实践中不妨试一试。

    1、表明您的兴趣。

    视线接触：聆听时，要看着对方的眼睛，显示出聚精会神的样子。客户判断您是否在倾听，往往根据您是否专注于对方。眼睛是心灵的窗户，关上了窗户，双向交流就无法完成。

    静若处子：人们总是把打断别人说话解释为对自己思想的尊重，但换来的却是对客户的不尊重。让人把话说完，不插话，这表明您很看重沟通的内容。在倾听时静若处子，表明您是一个好的倾诉对象，谁都乐于向这样的对象表达自己的思想。

    表示赞同：点头或者微笑，可以表示赞同，表明您与说话人意见相合。人们需要有这种感觉，即表明你在专心倾听。

    全神贯注：专注、投入的表情既需要培养，也需要防止干扰。把铅笔、钥匙串等一类的东西拿开，以免信手涂鸦或随手把玩，使人分心。乱写乱画、胡乱摆弄饰品，释放的是心不在焉的信号。表达引不起同意或共鸣，交流容易天夭折和流产。

    放松自己：如果把头稍偏向对方，或把身体重心偏向对方，采用放松的肢体语言，对方就会得到这样的印象：他的话得到你完全的关注，与之交流正在使你精神愉快。

    所有这些信号会使客户作出这样的判断：你正在专心听他们说话，接收他发出的信息和思想观点。

    2、检查您的理解力。

    解述：听到关键的内容，用自己的话复述一遍，征得对方首肯后，就可以肯定已准确无误地接收了信息。

    提问：当您对接收到的信息有疑虑时，通过询问可以检查自己对信息的理解，也能使客户知道您在积极主动地聆听。

    3、倾听的基本要求。

    要站在对方的立场去倾听：“横看成岭侧成峰，远近高低各不同”，这是由视角造成的差距。每个人都有他的立场及价值观，因此，你要站在对方的立场，仔细地倾听他所说的话；不要用自己的价值观去指责或评判对方，要与对方保持同理心。

    要确认“言之所指”：您可以通过重点复述的方式，确认自己所理解的意思是否和对方一致，以确认客户“言之所指”的要义。

    要表现出诚恳、专注的态度：沟通时要通过眼睛保持和对方的“视频接触”。眼睛是心灵的窗户，在客户说话时，你若左顾右盼，不停地看表，这笔生意估计要泡汤了，因为您向客户发出了“我不耐烦”的信号。

    4、对倾听的思考。

    销售人员在倾听客户谈话时，最糟糕的是，只摆出倾听客户谈话的样子，内心却迫不及待地等待机会，要讲自己的话，“倾听”这个重要的武器只是摆设。听不懂客户的真实意图，听不出客户的内心期望，您的销售行为就变成了一厢情愿的事。倾听，是销售的好方法之一。对销售而言，善听比善辩更重要。销售人员通过倾听能够获得客户更多的认同。

    生活中，我们是如此渴望找到一位专心聆听的朋友，那么在我们销售和提供服务的过程中，客户更是希望你能积极地倾听，这是我们与客户建立良好沟通关系最便捷、最有效的途径。

    二、表达：传情达意，以客户理解你的意图为目的

    语言不是蜜，却能粘住一切东西。怎样应用语言来传情达意呢?

    1、围绕主题。说话好比写散文，要形散而神不散。围绕主题不等于直奔主题，也不等于绕圈子。销售好比大军围城，要先解决外围，再发起主攻。比如您向一位从没有买过保险的人推销保险，最好先从现代生活充满风险谈起。侃侃生活，举举例子，像水的旋涡，最终向中心靠扰。

    2、层层剥笋。通过援引客户身边熟悉的事例，确认客户有风险意识和投保意向后，适时推介合适的产品，让客户觉得是为他量身定做的，这样，购买的意向性逐渐演变成现实性。

    3、言简意赅。当客户明确了投保意向后，就可以用“一言以蔽之”的概括性语言，通俗地解释产品的保障范围、保险责任、保险期限、保险金额、保险费用、除外责任、特别约定、报案方式和退保规定，让客户明明白白消费，放心购买产品。

    4、一语中的。说话要切中要害，特别是对客户有疑虑的方面，不要躲躲藏藏，给客户留下不信任的空间，如射箭瞄准靶心，有的放矢，表达本来就是为了释惑。无关的话说得再多，不如顶用的一句。

    5、善用赞许。赞许能使人内心受到激励，萌生对你的好感。比如说：“真想不到，您对保险新产品的理解这么快!”或者说，“和您交流真是赏心悦目，我太高兴了!”。

    6、巧用话题。有时说话，难免无意中说到客户伤心或者不愉快的事，这时就要立刻转移话题，巧妙地把话题岔开。万一无意中说中了对方的痛处，要不失时机地向对方道歉。

    7、触景生情。《言语交际学))中提到谈话要十分注意语境，小语境是指上下文，大语境是指外部环境。什么样的人选择什么样的环境，什么样的环境营造什么样的气氛，什么样的气氛决定什么样的谈话效果。气氛融洽，产品销售的成功率就高。

    8、肢体语言。文字语言是线性符号，肢体语言是感性的动作行为。为什么你会对某人的一笑刻骨铭心？因为他恰当地运用了肢体语言。点头、拍手、笑，都在散发着友好的信息。

    9、到什么山唱什么歌。说话要看对象，既要看素质，也要看爱好。萝卜青菜，各有所爱，人门先谈足球还是先彩股票，要看爱好，是先谈阳春白雪，还是先谈下里巴人，要看素养。跟祥林嫂谈无神论和跟孔乙已谈科举制度改革是不会引起共鸣的。

    1 0、化腐朽为神奇。俗话说，隔行如隔山，特别是保险行业，有太多的专业术语，使人难懂。如果你能把专业术语通俗化，变成大众化的语言，人们就会爱听。

    三、语言：善用良言，以客户的赏心悦目为尺度

    俗话说，良言一句三冬暧，恶语伤人七月寒。一句话可以使人前嫌尽释，一句话也可以反目成仇。因为你是生活在有游戏规则的社会里，所有行为都有所限制，不遵守规则就会成为另类，言语交际也一样。因此在保险销售实践中，要十分注意运用好语言的艺术，不要犯忌。

    1、忌揭短。比如和一个初次接触保险的人谈保险，保险是人家的短项，如果你说出“您太外行啦”之类的话，就伤了别人的自尊。须知三百六十行，人人都有外行。

    2、忌打断。如果客户正在叙说，不要轻易打断；实在要发问时，先说对不起最好记住问题，待客户说完后一并发问，如果频频打断人家的思路，交流就会受阻。

    5、忌犯讳。不同的文化有不同的忌讳，一要了解，二要尊重。如在销售意外伤害险时，难免会涉及到“身故、死亡”一类的话，中老年人犹怕听。买保险本意就是买平安，谁都不会盼望条款中规定的“死亡给付”那一天的到来，解决的办法有两个，一是等客户提及，二是使用代替词。

    4、忌轻蔑。保险销售和其它商品销售一样，是双方平等自愿的行为。比如有些简易人身保险、摩托车保险等，保费较低，如果客户提出打折或优惠，千万不要用轻蔑的口气说“这么便宜还讲价，难道说您就这么穷吗?”须知物有所值，这是一个浅显的道理。

    5、忌指责。和客户相约签单，并不是每个客户都能做到按时守约，也许是有事担搁了，这时可别说：“你这个人的时间观念怎么这么差?”客户是上帝，千万不要指责。

    6、忌揭疤。人们都容易好了伤疤忘了痛，忘了就别再去揭开它。如果对客户说：“你看!仓库失火了吧，上次我来让你买保险你不买，这回亏大了吧!”

    7、忌生疏。向别人推销产品，首先必须自己熟悉产品，要吃透条款，掌握费率，随时能回答客户的提问。对一些深度提问，要深思后回答。如果一问三不知，客户会对你的产品产生不信任感。

    8、忌生硬。一是语言不要生硬，二是语气不要生硬，三是语调不要生硬。现在的答记者问都讲究诙谐风趣，谁愿意和生硬的石头说话呀?

    9、忌夸大。商品都具有一定的使用价值，保险产品的功能也是一定的，不要把它吹上天。如果出险时承诺兑现不了，你的麻烦就来了。现在管这种行为叫消费误导，是带有一定欺骗性的销售行为，很容易引起客户投诉。

    10、忌演讲。演讲是一门综合性艺术，保险销售时虽然讲究语言和手势的搭配，但不至于提升到演讲的高度，这样容易使人产生华而不实的感觉。培训师可以对你这样，你对客户却不行。

    商场销售员的说话还有很多忌讳，如忌争辩、忌质问、忌命令、忌专业、忌冷淡、忌炫耀、忌哭求、忌批评、忌直白、忌旁白、忌独白等等，这些都是要我们在销售实践中不断注意的。善用语言的尺度，就是要以客户的赏心悦目、心情愉快为考量。因为消费足一件愉快的事，谁愿意在沮丧的情况下完成呢?
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