
第一图书网, tushu007.com
<<销售要懂心理学3>>

图书基本信息

书名：<<销售要懂心理学3>>

13位ISBN编号：9787504466297

10位ISBN编号：7504466298

出版时间：2010-1

出版时间：赵建勇 中国商业出版社  (2010-01出版)

作者：赵建勇 编

页数：224

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<销售要懂心理学3>>

前言

“望闻问切”本是中医用语，是中医给病人看病时候必要的步骤。
望，指观气色；闻，指听声息；问，指询问症状；切，指摸脉象，合称“四诊”。
《古今医统》中说：“望闻问切四字，诚为医之纲领。
”这是成为一位好医生的根本条件。
其实，在销售中，销售员之于客户，就好比医生之于病人的关系。
销售员其实就是客户的“医生”。
乔·吉拉德曾说：“销售人员是用产品与服务来解决问题的人，而不是去找产品买主的人。
”销售员帮助客户解决问题、给客户“治病”，开最有效的“药方”才是其本职工作所在。
既然是医生，就要对自己的“病人”负责，在诊断和医治过程中要准确地把握客户的“病情”，找到
病因，这样才能开出最合适“药方”，真正实现“治病救人”的目的。
因此，准确把握客户的“病情”是治病的前提，也是销售活动中重中之重的一步。
而“望闻问切”则是直击客户内心最真实需求和欲望的最有效途径。
因此做一个优秀的销售员，这四项本事也是必不可少的。
因此，望闻问切四字，亦是洞察人心，成功实现销售的必备技能。
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内容概要

　　销售中“望闻问切”，帮你有效征服越来越精明的消费者。
 “望闻问切”是中医给病人看病时候必经的步骤。
望，指观气色；闻，指听声息；问；指询问症状；切；指摸脉象。
合称四诊。
它是一个好医生了解病人病情的基础和根本。
　　在销售中，销售员之于客户，就好比医生之于病人。
给客户“看病”，开最有效的“药方”帮助客户解决问题，是销售员的本职工作所在。
而“望闻问切”则是真击客户内心最真实需求欲望的最有效途径。
因此，“望闻问切”四字，也是销售人员洞察人心，成功实现销售的必备技能。
　　销售中的“望”，通过对客户的外表、衣着、举止、面部表情的细致观察，了解客户的性格、爱
好、品味，发现客户心理需求和购买特点。
　　销售中的“闻”，通过聆听客户说话的语气、特点、细节等，发现客户的心理变化以及情感的起
伏，去伪存真，找出症结之所在。
　　销售中的“问”，通过有针对性的问，从客户的回答中，发现客户的真实心理，并对其进行因势
利导和有效的说服。
　　销售中的“切”，结合之前的观察和了解，进行综合的分析和判断摸清客户的脉搏，读懂客户的
心，给客户开出最切合其心理的“药方”。
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书籍目录

第一篇 “望”——察言观色，看出客户的爱好脾性第一章 以貌取人，由表及里判断客户的类型一、
不动声色，洞察客户二、依据着装为客户分类三、根据体型判断人格类型四、通过脸型，揣摩脾性五
、透过头发，发现性格六、通过眼镜发现心理信号七、从手提包中分析人心第二章 以行定心，从一颦
一笑体察客户的心理变化一、揭示客户笑容里隐藏的秘密二、从打招呼中了解客户的态度三、从头部
动作发现客户的真实心理四、注视双眸，透过“窗户”看心灵五、关注眉宇之间透露出心情变化六、
嘴角的表情，心情的指示七、关注鼻子上的心理信号八、手是客户内心振颤的传感器九、“有情有义
”的腿和脚第三章 关注细节，解读客户的心理习惯一、走步站姿揭示客户的性格二、从坐姿中看出客
户的秉性三、握手握出来的“秘密”四、从选择座位识别客户的性格五、从吸烟看客户的心理特点六
、从点菜看客户的性格特点七、从颜色喜好上识别客户心理八、从交谈场合分析客户心理九、以空间
距离测量心理距离第二篇 “闻”——听话听声，听懂客户的弦外之音第一章 竖起耳朵，听懂客户的
心声一、从讲话的声音上判断客户的个性二、从口头禅了解客户的性格三、根据语气、语速变化发现
客户的心理变化四、从交谈的话题发现客户心中的秘密五、通过说话方式了解客户的心理状态六、在
称呼中发现客户的性格七、从措辞上听出客户是“肯定”还是“否定八、从说话顺序发现客户的心理
特点第二章 听话听音，过滤“杂质”听出客户的真心意一、倾听其实是对客户最大的尊重二、去伪存
真，滤掉客户话语中的“水分”三、从“拒绝”中发现客户的需求四、聆听客户的抱怨，会有新的发
现五、从交谈中发现客户自己都不知道的需求六、从“话外之意”揣摩客户的心理第三篇 “问”——
寻根问底，问出客户的真实意愿第一章 问长问短，问寒问暖，问出端倪一、以精彩的开场白引发客户
的兴趣二、主动发问， “撬”开客户的金口三、从生活的话题中刺激客户的欲望四、故作亲密，先做
朋友再做生意五、从孩子入手，消除客户的戒心六、亲切的询问，引发客户的共鸣第二章 投石问路，
发现客户的兴奋点一、开门见山，打开客户的心门二、引发好奇，发现客户的真实需求三、把客户的
注意力转移到产品上来四、站在为客户解决问题的角度来问问题五、在假定客户会买的基础上发问六
、发问中觉察客户的隐性需求七、在发问中引导客户自我否定八、发挥感染力，“问”出客户的热情
九、二选一，把客户锁定第三章 积极沟通，对客户进行有效说服第四篇 “切”——摸准脉搏，读懂
客户的心理需求第一章 了解客户的购买过程和心理需求第二章 不同类型客户的心理分析和攻心方略
第三章 不同职业客户的心理分析和应对策略
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章节摘录

第一篇 “望”——察言观色，看出客户的爱好脾性第一章 以貌取人，由表及里判断客户的类型一、
不动声色，洞察客户古人云：“管中窥豹，可见一斑。
”通过审视局部而预知整体的状况，透过外表而读懂人心，这是人们在人际交往中无往不胜的必备本
领。
而销售员的特殊工作性质，更要求他们必须是察言观色的高手，而见微知著，一见“清”心则是销售
员必备的销售技能。
只有在较短的时间之内，对客户的基本情况了然于胸，才能更加从容地应对客户，满足客户的需求，
赢得客户的青睐，达到双赢的目的。
而这一切都是建立在销售员对客户的观察基础之上的。
然而，观察不是简单地盯着客户看，销售员在观察客户的时候需要有一定的观察技巧，不能让客户觉
得不舒服，更不能让客户觉得你是在监视他，这样不仅不能达到目的，还会迫使客户匆匆离开，失去
成交的机会。
观察客户要不动声色，于不知不觉中对客户进行审视，并发现其性格类型和心理特点。
洞察方略1.自然大方，不露声色观察客户时，销售员不能给客户造成压力，要让客户觉得你之所以看
他是想为他提供服务，你的目光应该是真诚的、友善的、亲切的。
观察对方的时间也不要太久，这样客户才会乐意接近你，特别是对于初次见面的客户，更不能死盯着
对方不放，让他们感觉你是在探究他，这样你还不曾开口，客户就已经避开你了。
2.确定观察角度销售员对客户的观察要确定具体的角度，如从相貌估计客户的年龄，进而选择合适的
称呼；从身高和体型分析客户的工作性质和生活习惯；从着装和打扮判断客户的职业、收入水平、审
美倾向等。
3.带着明确的目的去观察销售员对客户进行观察的目的是为了实现销售，一切都应该围绕这个中心展
开，重点是通过观察发现客户的职业、性格、习惯等，进而分析和判断客户的购买倾向、购买能力以
及需求点，而不是为了找乐，或者评价某人的美丑。
4.观察时要投入感情观察是了解客户的基础，感情是拉近关系的桥梁。
所以销售员在对客户进行观察的时候，要投入感情，善于判断是非、利害，以便准确地定位客户的需
求，给出客户满意的建议。
5.观察与判断同步，并确定应对方案机会对于销售员来说是十分重要的。
因此，销售员在观察客户的同时，一定要迅速地对客户作出判断，判断出客户的特点以及消费的倾向
和态度，并对症下药，采取合适的应对策略，以求牢牢抓住客户的心。
例如，对于一些闲逛的客户要礼貌接待，简单介绍，毫不强求，以便留下良好的印象；对于一些有购
买意向但目标性不强的客户，要因势利导、细作分析，但也不能强加硬塞；对于那些有明确购买目的
的客户，则需要找准其需求点，对其进行有效说服。
二、依据着装为客户分类俗话说：“穿衣戴帽各有所好。
”意思就是，一个人的着装在很大程度上能体现出其本质与个性。
不同的穿衣习惯背后，隐藏着一个个性格迥异的个体；不同色彩和质地的服饰也映射出人们不同的偏
好和生活态度。
销售员要了解客户，通过客户的服饰对其性格特征进行判断是一个很重要的途径。
心理学家称，服饰是人们思想的外在流露。
不同个性的人有着不同的穿着打扮，销售员只要留心观察，从各式各样的服饰中，是可以了解到客户
的心理状况和审美特色的，进而把握其性格特征。
洞察方略1.根据穿着习惯判断性格特征衣着朴素大方的人，为人真诚，具有责任心；性格沉着、冷静
；比较含蓄，不爱张扬；遇事冷静，会理智处理。
穿淡颜色衣服的人，理性思维较强，性格大多比较正直、刚强。
穿深颜色衣服的人，性格稳重、老练，有城府，遇事冷静，深谋远虑。
穿五颜六色、款式奇特的人，虚荣心比较强，希望被人注意，爱表现，个性张扬、任性，喜欢专断独

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<销售要懂心理学3>>

行。
穿着高档华丽衣服的人，有很强的自我表现欲和金钱欲，虚荣心极强，崇拜金钱，强调物质享受。
穿着流行时装的人，情绪波动大，缺少自己的主见，容易随波逐流，不安分守己，没有明确的审美观
。
穿着马虎的人，富有积极性，待人热情，但比较看重面子，心胸比较狭窄，常会计较一些小事。
2.根据穿着判断购买模式看准对方的服饰，不仅可以判定客户的性格，还可以推断出他们的购买模式
：一些客户在外表上，修饰得宜，服装给人的整体感觉抢眼但不刺眼，色彩偏亮，款式别致，突显出
了自身的个性，并能吸引人的注意。
这样的客户，比较自信，属于自我判定型。
他们相信自己的判断力，不允许别人轻视和干扰自己，而且希望得到别人的赞美和欣赏。
有的客户衣着色彩多为黑、白、灰，款式也比较老，这说明他们比较保守，性格沉稳、内敛，比较注
重实际，喜欢遵循一定的模式，属于稳健理智型。
他们不喜欢攀亲带故，而更看重事实和数据，将风险将到最低。
有的客户在穿着上很注重品牌，目的是为了树立形象，彰显身份，给人很强势的感觉。
这种客户属于领导支配型，他们喜欢支配别人，注重大的方向，讲究策略，消费时，比较务实，而且
有自己坚持的原则。
还有的客户穿着大众化，总和周围的人保持一致，没有自己的明显特色。
这样的人思维比较简单，随大流，生活平淡，性情温和，应变能力较弱，容易改变自己的主意，属于
友善犹豫型。
三、根据体型判断人格类型体型是人最明显的外部生理特征之一，要识人，看体型是必不可少的一个
环节。
人的身材体态有高矮胖瘦之分，而拥有不同体型的人，在其性格和心理方面也是有一定规律可循的，
虽然并不是适合所有人，但是却可以作为透析人们内心的一个重要的途径和依据。
现实生活中，人的体型与性格、心理有着密切联系的观点是很流行的，例如中国的“相面术”就把人
的外部相貌和体型特征密切联系到了一起，20世纪西方学术界也对此有过研究和探讨。
心理学家们认为，通过体型透视性格是有一定的科学依据的。
因此，销售员在销售的过程中，不妨注意一下客户的体型，通过体型识人，了解客户的性格特征。
洞察方略一般而言，人的体型主要分为以下几种：1.肥胖型肥胖型的人比较随和，容易交往，他们开
朗、积极、善良、单纯，不易发脾气，因此，人们大都喜欢与这种类型的人交往。
再者，同这种体型的人接触时，你会感受到对方浓郁的人情，同时他们非常活跃，喜欢被人奉承。
因此，销售员遇到肥胖型的客户时，不妨多用风趣、幽默的话语与其交谈，同时附加一些恰当的赞美
，则可以迅速与之打成一片。
2.瘦长型这种类型的人“瘦”的特征特别突出，他们身体的高度和体态明显不成比例。
这种类型的人做事情一般都特别认真，他们头脑清晰，计划性强，喜欢把事情明朗化，但多不善言辞
。
因此，销售员遇到这种类型的客户，应该尽快了解其目的，尽量避免哕哕嗦嗦说废话，以免引起客户
的不快。
3.强壮型这种人体型偏胖、骨骼粗壮、轮廓大而明显。
这种类型的人为人直爽，做事情不喜欢拖泥带水，有时候会表现出冲动性的倾向；不过他们在人际交
往中，非常讲义气，因此人缘很好，朋友很多。
因此，销售员可以先与其做朋友，建立起良好的关系，然后再与其做生意。
4.精干型通常来讲，这种人给人的第一印象就是健康、阳光、精神头十足，能干而精明，理智而富有
激情。
生活中，他们往往能够很好地处理生活和工作，能够驾驭不同的局面和形式，多是单位的骨干核心人
员。
遇到这种类型的消费者，销售员则需要警惕，要充分发挥才智，灵活应对，否则就会陷入被动的状态
。
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 5.体型异常型这种人或是天生畸形，或是后天发育异常，因此他们多有一种自卑、自闭的心理倾向，
性格软弱，有抑郁气质，不善交谈，而且十分敏感，自尊心很强。
因此，面对这种类型的客户，销售员一定要给予充分的尊重和爱，要发自内心地关心他们，当客户感
受到销售员的尊重和爱时，销售就很容易进行了。
四、通过脸型，揣摩脾性第一眼看到一个陌生人的脸时，你最先会看哪个部位？
眼睛、眉毛、嘴巴还是鼻子？
心理学家通过大量的观察发现，从一个人的睑型，就可以看出一个陌生人的性格脾性。
虽然说一个人的脸型与遗传有着密切的关系，但随着后天生活环境、社会影响、以及个人经历的不同
，也会发生很大的变化，因此，对于一个成年人来讲，他的性格特征往往已经写在了他的脸上。
销售员每天都会接触到许多陌生人，要想顺利完成销售，就需要了解这些人的性格脾性，然后对症下
药。
但因为缺乏接触，了解就变得很难。
这个时候，“以貌相人”往往能够给销售员带来很大的帮助。
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编辑推荐

《销售要懂心理学3》：实现顶级销售的必备技能，成功洞察人心的销售方略。
读懂客户的心。
“望”——察言观色，看出客户的爱好脾性“闻”——听话听声，听懂客户的弦外之音“问”——寻
根问底，问出客户的真实意愿“切”——摸准脉搏，读懂客户的心理需求
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