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前言

　　销售人员已经意识到销售模式经历了一场革命性的变化。
在旧模式中，销售人员只做与完成销售工作直接相关的事情，销售业绩主要依靠产品的好坏，或者是
依靠广告的力量。
但是现在是以心理学为导向的时代，销售员要做的工作首先是与客户交心，销售的业绩很大一部分取
决于销售员的努力。
因为现在科技水平日益发展，各个厂家的产品质量都不会差得很多，所以说现在的销售业绩主要决定
于销售人员的心理态度，专业的销售人员必须要了解现代推销工作的游戏规则，学习专业的销售技巧
，这样才能达到销售巅峰的成就。
　　美国的行销学专家提出一项著名的理论：“2080”定律。
这个定律说的是在任何一个销售机构中往往都是由20％的优秀销售人员完成了整个团队80％的业绩。
如果你又是这20％优秀中的20％。
你会发现自己的收入比一般80％的人的收入要高出32倍以上。
所以你应该尽力使自己成为顶尖的4％中的一员。
　　销售人员要想成为那4％，就要以全面了解客户的心理为基础，以全方位提升销售员的素质为保
证，以成功赢得客户、实现交易为目的。
心理学则可以在销售中为销售员提供最有效的心理战术指导。
而我们通常所讲的销售技巧只有在了解客户心理的基础上才会发挥最有效的作用，再大的销售业绩只
有在健康的心理基础上才能长久地保持。
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内容概要

销售，是销售人员与客户之间心与心的互动。
销售的最高境界不是把产品“推”出去，而是把客户“引”进来！
所谓“引”进来，也就是让客户主动来购买。
可以说.销售是一场心理博弈战，谁能够掌控客户的内心，谁就能成为销售的王者！
在销售的过程中，恰当的心理策略能够帮助销售人员取得成功，使得销售行为的效率最大化，从而创
造骄人的业绩。
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章节摘录

　　站在客户的立场看问题　　面对客户的挑剔，首先不是防卫、排斥和拒绝，而是虚心倾听，冷静
客观地研究分析客户挑剔的观点。
研究分析时，还要站在客户的立场，就客观的事实和主观的感觉和情绪，去了解客户为何挑剔。
在面对最挑剔客户时，尤须如此。
　　面对时，先以了解和歉意认同客户的感觉，就事实加以沟通讨论。
客户挑剔之点，如果是应改进的事实，应提出改善、解决及补救之道；如果非事实，应做充分沟通说
明；如果无法做到，应婉转说明并允许退货或协商补救之道；如果需时间解决或补救，应承诺时间；
如果是微不足道的挑剔，也许可俟机转移话题。
　　建立和谐的气氛　　面对挑剔，除了事实外，还有人与人之间的关系、感觉和协调时的气氛。
气氛良好，挑剔的情绪会降低甚至消失。
就算是面对最挑剔的客户，也要面带笑容，耐心而认真地倾听客户的投诉，并且不可计较客户不礼貌
的言辞和态度。
　　如果我方有理，也不可得理不饶人，仍要感谢客户的挑剔。
如果协商场所不佳，应换一较适合之处。
如果本身不能解决，可请第三人或上级出面。
如果一时陷入僵局，可先暂停，或甚至借口上洗手间，或建议先研究了解延后再谈。
　　最麻烦的客户就是最忠实的客户，请大家一定要记住，遇到挑剔的客户不要爱理不理的，这样的
客户只要你处理好，就会是你最忠实的客户。
　　⋯⋯
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媒体关注与评论

　　销售的成功与销售人员对人心的把握有着密不可分的联系。
　　——世界权威销售培训师博恩·崔西
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