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做外贸，大多数时间都是花在跟客户的沟通上面。无论是潜在客户，还是正在洽谈合作的客户，亦或是
已经合作过的客户，都少不了沟通和交流。在这过程中，要想拿下订单，一定要学会“说话”，这是一
门技术活。好听的话会让客户如沐春风，愿意听你介绍，有利于接下来的沟通；如果犯了禁忌，不仅沟
通不顺利，客户甚至都不回你。接下来就我们一起来看看，在外贸工作中，有哪些话一定不要跟客户说
。“我们要收到支票才能供货”错误之处：这句话听起来像是一种威胁，间接表示你对对方的付款能力
表示怀疑。但是，换一种思维，换一个角度，如果不用直接拒绝的口气，而是善意的解释，就不同了。
你可以向对方表明我们公司的政策是不能改变的，但要表示友好的态度。正确说法：我们一收到您的支
票就立即供货！从这里，我们应该看到，回绝要求不能直来直去，表明自己立场，而不说个“不”字。
“这不是我的工作职责，不归我负责”错误之处：顾客打电话进来，即使不是你的直接客户，那也是公
司的客户。你接了这个电话就代表了公司，你要做的是给客户解决问题或者是提供帮助。即使需要转交
他人去解决，也要言辞友好。正确说法：我们公司**部的**可以帮您解决这个问题，他有直播电话，请
您别挂断电话，我马上为您转过去。从这里我们可以看到：只是轻松地转个电话就可以给客户服务周到
的感觉。“对不起，让您久等了”错误之处：换做是你，让你在电话那头等半天，回来后给你这句话，
乍听起来挺客气的，但问题在于，它把重心放在了等待这个另人不愉快的事情上，如果把这个事情转向
积极的一面，无论对谁来讲效果都会好很多。所以，你何不赞扬下客户呢？当然口气要把握好分寸。正
确说法：谢谢您的耐心等待。从这里可以看到，在赞扬对方的同时，表示自己的诚意，轻松的一掠而过
。“很抱歉没有及时回复您的电话，因为实在太忙了”错误之处：你忙得根本想不起我？而我在这里苦
苦等待？到底谁是客户？你就是这样重视我这个客户的？所以，不要找任何理由，不要和客户说我手机
没带身上，不要说我开会开到现在，客户不需要听你的理由，你应该把重点放在打电话的目的上来。正
确说法：对不起，我应该尽早回你的电话的，我马上就去看有什么办法可以解决你的问题，我一定尽我
最大的努力！注意：这是你的第2次机会，你处理得好就挽回了这个客户，不然就只能被迫说再见了。从
这里我们可以看到，要让客户明白你对他的重视，对订单的重视，和你会尽最大的力量去把事情处理好
，商场上是不讲虚的。“我是新来的，我不清楚”错误之处：你是新人，那是对你自己来说的，这个不
是什么借口，你是公司的正常员工。客户不会管你是新人还是老鸟。你要做的是把事情处理好。如果你
确实不知道该怎么处理，直接说出来，然后问问别人该怎么做。当然，要高效率地做，客户的时间是很
宝贵的，你的也一样。正确说法：不需要介绍你是新来的，友好地对待客户就行了，当然，要关注这件



事情的处理方法，下次就了解了。从这里就可以知道，你自己把你自己当新人，什么事情都不能独立操
作，这样是不行的，要不断积累。“很抱歉，这是我的错，我刚来公司没多久，请原谅”错误之处：客
户不会关心你是不是新来的，他只关心你这边的事有没有处理好，客户时间很宝贵，希望跟有效率的业
务人员进行沟通。正确说法：犯错了，勇于承担，不要告诉客户你是新来的，因为这不是你犯错的借口
，在客户面前你要表现的像一个专家，这样客户才愿意跟你沟通和合作。“交货延迟是生产部门的问题
，不是我这边的问题”错误之处：客户不会关心是你们公司哪个部门或者哪个环节问题导致交货延迟，
在他看来，你们是一个整体，不是单独的，客户更希望看到的是你有没有采取什么措施或者补救方法来
尽可能的按时交货。正确说法：很抱歉，导致了交货延迟，延迟产生的原因是xxxx（客观原因），其实
我们做了xxx（某件事）来尽可能的按时交货，但是最后还是延期了，新的交货期是xxx，希望不会给您
带来不便。来源于外贸营销俱乐部、外贸SOHO圈、外贸干货分享等
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