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前言

销售活动是销售员向客户推荐商品并最终达成交易的活动，对于客户来说，则是挑选产品或者享受服
务，并最终获得满意的消费过程。
    在消费中，客户有着复杂的心理，很多的因素会促使客户购买，也有很多的因素会导致客户放弃购
买，而心理因素对客户决策的影响是较大的。
销售员要想把自己的商品销售出去，就必须了解客户的心理，知道客户真正想要的是什么，有哪些不
利因素会影响客户的心情，从而采取有效的措施，激发促使客户购买的积极因素，消除阻碍客户购买
的消极因素，让客户愉快地、满意地购买到自己喜欢的商品，从而既能够赢得客户的心，使自己受到
欢迎和青睐，也能给企业和自己带来巨大的利益。
    面对这个问题，很多销售员感觉现在的销售工作很难做。
其实，行业的激烈竞争以及客户的更高要求，都是社会发展的必然趋势。
我们只有更准确地摸清客户的真实想法，了解客户犹豫或者拒绝的真正缘由，才能对症下药，化拒绝
为接受，最终成功说服客户。
    所以，销售是从了解客户的心理开始的，想要成为一名优秀的销售员首先要学会全面地了解客户的
心理。
优秀的销售员往往就像一位心理学家，他具有高超而敏锐的读心术，能够透过客户的外貌、衣着、言
谈举止，判断出客户的性格、需求、心理变化以及真实的意愿，这样就能深入地了解客户的心声，并
运用一些积极有效的心理影响力，消除客户的心理障碍，化解客户的心理抵制和抗拒，为客户搭建起
一个愉悦和谐的平台，让客户感觉良好，让销售变得顺其自然。
那么，这样的销售才是真正成功的。
    本书重在从心理学的角度出发，帮助销售员分析客户的消费特点和心理特征，掌握察言观色、听话
听音的技巧，善于从细微处体察客户的真实心理，以便快速地读懂并把握客户的心理，巧妙应对各种
类型的客户，进而提高销售业绩，成为企业最优秀的销售员。
    编著者    2011年6月
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内容概要

销售从了解客户的心理开始，优秀的销售员就像心理
学家一样，具有高超的读心术，能够透过客户的外貌、衣着、
言谈举止，判断出客户的性格、需求以及心理变化。
本书旨
在教授销售员察颜观色、听话听音的读心技巧，从而帮助销
售员有效地把握客户心理，化解客户抗拒，提高销售业绩。
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书籍目录

上篇　“望闻问切”，读懂客户的心
第一章　望——察颜又观色，知面更知心
一、透过穿着评估客户的购买力
二、从客户的眼神变化衡量好感度
三、揣摩客户笑背后的丰富含义
四、从客户的头部动作判断其心理变化
五、捕捉客户“手上”透露出的秘密
六、透过走姿、站姿判断客户性格
七、从选择座位的细节判断客户的性格
八、从点菜中分析客户从众心理的强弱
九、从吸烟的姿势分析客户的性格
十、从付款方式判断客户的人品
第二章　闻——听话要听音，辨别真假话
一、根据讲话声音判断客户的个性
二、根据语气、语速变化把握客户的心理
三、透过称呼分析客户的心理距离
四、透过口头禅分析客户的心理
五、从说话方式揣摩客户的性格特点
六、从说话顺序判断客户的行事作风
七、透过措辞分析客户的购买意愿
八、透过谈话话题发现客户关注的重点
九、透过交谈发现客户潜在的购买需求
第三章　问——能言且善问，问出真心话
一、主动发问“撬”开客户的金口
二、用巧妙的开场引发客户的好奇心
三、站在客户的立场上进行询问
四、以生活话题引发客户的情感共鸣
五、从孩子入手消除客户的戒心
六、用假定问出客户心中想要的商品
七、在轮番询问中改变客户的观点
八、在二选一的发问中锁定客户
九、巧妙询问发现客户的隐性需求
第四章　切——驭人有方法，对症开药方
一、当客户说“随便看看”
二、当客户觉得你在“自卖自夸”
三、当客户挑剔“产品没有知名度”
四、当客户说等打折的时候再来买
五、当客户不想要最后一件
六、当客户不断地与你进行砍价
七、当客户被其他闲逛的顾客干扰
八、当客户的陪同者持相反意见
九、当客户因照顾不周而抱怨
下篇　“由表及里”，赢得客户的心
第五章　潜移默化——不动声与色，感染细无声
一、不动声色地巧妙接近客户
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二、用幽默化解冷场和尴尬
三、通过语气营造不同的气氛
四、利用多变眼神影响客户
五、发挥感染力带动客户的情绪
六、小话题中找到与客户的切合点
七、转换问题探求客户的新需求
八、在闲聊中化解客户的戒心
九、在反复重复中增强认同感
第六章　心理操控——刺激购买欲，提升说服力
一、欲说还休激发客户好奇心
二、正话反说激发客户购买欲
三、通过比较刺激客户的攀比心
四、通过想象构筑美好的画面
五、营造一种得来不易的效果
六、假装不卖让客户抢着买
七、在客户提要求之前主动让步
八、给客户诉说抱怨的机会
九、做客户最好的情绪调节师
第七章　借力发力——展开拉锯战，摘取金苹果
一、帮客户把艰难的决定变简单
二、让客户与你站在同一战线上
三、用柔和持久的说服融化客户
四、一步一步让客户接受你的要求
五、利用参照群体向客户施加影响
六、巧催客户快速做出决定
七、适当地激将一下你的客户
八、让客户立下承诺并履行
第八章　各个击破——摸准真性情，突围有妙方
一、真诚热情地对待冷静型客户
二、用最有力的证据说服精明型客户
三、用十足的自信感染犹豫型客户
四、把主角地位让给自以为是型客户
五、用实惠打动斤斤计较型客户
六、用与众不同吸引时尚型客户
七、探明拖延型客户心中的隐衷
八、化解先入为主型客户的偏见
九、对沉默型客户要晓之以理
十、给吹嘘型客户以认同和肯定
十一、给固执型客户以理解和安慰
十二、给虚荣型客户以足够的面子
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章节摘录

版权页:常言道:“人靠衣裳马靠鞍。
”意思是说人需要服饰来修饰，经过一番打扮以后，会使人变得更加美丽漂亮、更加气度不凡、更加
高贵典雅。
而从另一个角度来说，服饰则从侧面反映了人们的一些实际情况，如经济能力、品位修养、爱好兴趣
、思想观念等。
作为销售员，虽然不应该“只认衣服不认人”，看见穿得华丽的客户就努力巴结，遇到衣着一般的客
户就爱理不理。
但却可以通过客户的服饰，来对客户的一些情况做出判断，以便在销售过程中能够为客户提供合适的
商品和服务，使客户满意而归，又不至于弄巧成拙，伤害到客户。
销售员要善于察言观色，而其中十分重要的方面，就是销售员要善于从服饰来评估客户的购买力。
虽然说没有哪一个客户会主动地告诉销售员自己的经济实力，但是如果销售员能够通过对客户服饰的
观察来发现谁是有钱人，谁有超强的购买力，那么就有利于在销售中把握机会，多卖一些商品，给自
己带来经济利益。
因此销售员要善于观察和分析，由表及里，洞察客户表面之下的真实情况，对客户进行准确定位，使
销售有的放矢。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<销售读心术>>

编辑推荐
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