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前言

大多数销售人员的大部分销售行为都是无效的。
尽管他们可能拿到了不少的订单，获得了不错的销售业绩，但事实上，这些销售人员的销售工作往往
处于竭泽而渔的状态。
他们总是付出巨额成本，不停地开发客户、不停地销售产品，却在核算利润时发现，自己辛苦的付出
并没有创造多大的成果，客户的价值回报似乎总是呈直线下降的趋势。
    是什么造成了这种局面？
    为什么销售工作如此难做？
    真正的答案既不在于我们的产品，也不在于产品的价格，事实上也与市场竞争行为无关。
这是因为，任何一个企业都不可能永远保证自己的产品质量优于别人，同样也无法保证自己的产品价
格永远低于市场平均价格——即使是平均价格，也不可能存在多大的价格优势。
    在当下，产品质量与价格的影响力正在变得越来越小，产品的差异化优势转瞬即逝，因此大多数人
会把销售的阻力归结为不断加剧的市场竞争。
遗憾的是，这同样是一个错误的归因。
这是因为，在一定的时间段内，产品的市场竞争力量对任何产品都是一样的。
换句话说，即使是优秀的产品或市场上销售最好的产品，也同样面临着激烈的竞争。
所以，竞争的激烈并不是一个真正的问题，也不能成为我们销售失败的理由。
我们身边的现实一遍遍地证明，那些真正优秀的销售人员正是那些激烈竞争中的胜出者。
    我们必须找到更有效的方式认知和理解当前这种环境下的销售通路。
当前是什么环境？
如同前面所言，当前是一个差异化降低、同质化来临，产品质量、价格的影响力衰落，甚至于竞争状
态都呈现同质化的时代。
在这样的情况下，我们的销售优势何在？
我们如何以最小的成本付出获取最持续、最稳固的价值回报？
    我们唯一能找到的答案是：对客户持续关注，并形成牢固的客户关系，即构建那种比纯粹意义上的
“客户”更进一步的商业合作中的信赖与友谊。
    美国著名的客户关系心理学家尼尔雷克汉姆曾说：“有确凿的证据证明与客户的关系一直是销售中
很重要的因素。
而在同质产品的销售中，这种关系变得更重要，因为当产品间不存在差异时，它就成了一种区别。
”    在一个同质化的时代，情感上的信赖和友谊大概是我们能够区别于他人的唯一的差异化所在。
可惜这一点大多数人都忘记了。
更重要的问题是，即使有人明白这层道理，似乎也找不到合理的方法来解决这个问题，这对销售工作
是极为不利的。
    情感是什么？
情感是一种心理活动，是出自内心的某种安全感、信任感和依赖感，是一种心理上情感需求的现实反
映。
对客户来说，选择什么样的产品、愿意和哪家企业合作，并不完全是由产品或服务品质决定的。
在同质化的前提下，客户的选择更多是依赖心理上的情感需求。
我们一直反复强调“用兵之道，攻心为上，攻城为下”，那么销售中就必然需要在情感上和客户产生
共鸣。
    本书是我们对情感销售的一次深入探究。
我们知道，情感是心理层面的，是个人心理的内在活动。
因而，本书融合了大量切实可用的心理学技巧以帮助读者应对销售工作中的各种难题。
    本书也是基于销售过程的系统实践指导。
我们知道，如果我们想与客户建立良好的业务合作关系，并以此形成牢固的商业友谊，那么我们必须
从一开始就注入情感的力量，并在这个过程中不断强化这种情感。
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我们应该让我们的每一项工作都饱含着真诚、关怀和助人之心，并将这种情感表现得恰到好处。
至于怎么表现，则是书中重点揭示的内容。
    愿此书带给从事销售工作的朋友们一些有益的启示，并在职业发展方面提供切实的帮助！
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内容概要

　　本书是一本旨在帮助销售人员开发、培养和跟踪客户的心理指导读物，在解读销售行为和技巧的
同时，运用心理学原理深入浅出地揭秘了其内在规则。
本书内容重点在于通过解读销售工作的流程和关键步聚，准确、深入地再现其要点和细节，为销售人
员提供最真实的推销策略、最有效的成交技巧，以及最优质的客户服务策略等。

　　本书适合销售人员阅读，能有效提高销售人员的销售实战能力，提升其销售业绩。
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章节摘录

版权页：插图：很多公司每年都会流失30%左右的老客户。
有些公司完全不为正在流失的客户感到担忧，反而拼命招揽新顾客；有些公司则忧心忡忡，面对客户
不断流失的状况束手无策，只能面对客户名册不断慨叹。
对客户流失不闻不问或无所作为，只能让情况不断恶化，对改变现状无济于事。
只有及时采取有效措施，在最大程度上挽回流失的客户，才能让客户队伍不断壮大，才能给客户带来
持续的效益。
如果花费一样的精力，你只有5%的可能争取到新客户，却有40%的可能重新挽回老客户，这是因为最
难的销售就是把新产品卖给新客户。
而且争取一个新客户比维护一个老客户要多6～10倍的工作量，如果你能够有效地挽回老客户，将大大
地降低销售成本。
从另外一个角度来说，与客户保持关系的时间越长，他们的宽恕心越大，挑剔性越小，越能够为公司
提供研发新产品和犯错误的空间，他们会进行直率、坦白、公正的反馈，并且将公司推荐给其他人。
客户流失的原因多种多样，比如，公司产品质量下降、客户对售后服务过程不满意等，这些原因都可
能让客户降低对你或你的公司的信任度，进而转身投到其他公司门下。
好不容易盼到了国庆节，销售人员小A高兴得不得了。
眼看就下班了，一个客户打来电话，说10月1日打算过来看看产品。
小A一想放假一周，耽误一天也没什么，而且和这个客户已经谈得差不多了，就说明天放假，不过如
果明天来可以打他手机。
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媒体关注与评论
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编辑推荐

《怎样和客户交朋友:业务合作中情感交流的心理学原理(修订版)》内容简介：在一个同质化时代，与
客户在情感上的信赖和友谊大概是我们能够区别于他人的唯一的差异化了。
这一点，大多数人都忘记了。
更严重的是，即使有人明白这层道理，似乎也找不到合理的方法来解决这个问题，这对销售工作极为
不利。
《怎样和客户交朋友:业务合作中情感交流的心理学原理(修订版)》是对情感销售心理学理论的一次深
入探索。
我们知道，情感是心理层面的，是个人心理的内在活动。
《怎样和客户交朋友:业务合作中情感交流的心理学原理(修订版)》正是在这种认识的基础上，融合了
大量切实可用的心理学技巧以帮助我们应对销售工作中的各种难题。
同时，《怎样和客户交朋友:业务合作中情感交流的心理学原理(修订版)》也是基于销售过程的系统实
践指导。
我们要想与客户建立良好的业务合作关系，并以此形成牢固的商业友谊，必须从一开始就注入情感的
力量，并在这个过程中不断强化这种情感。
应该让每一项工作都渗透着我们的真诚、关怀和助人之心，并将这种感情表现得恰到好处。
至于怎么表现，则是《怎样和客户交朋友:业务合作中情感交流的心理学原理(修订版)》内容深入讨论
的问题。
美迪心理讲堂职业发展与心智成长。
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