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前言

前言被人们尊称为成功学之父的卡耐基说：“一个人的成功，只有15%依靠他的专业技术，另外85%
则要依靠人际关系和处世技巧。
”正如卡耐基所言，一位营销人员想要获得成功，就要从方方面面入手，其中学会读懂客户言语和表
情中的“潜台词”，便是极其关键的一环。
客户言语和表情中的“潜台词”，也就是心理学家口中的“微表情”。
本书根据心理学家和微表情专家多年的实际经验，融汇了客户在商务谈判和接受营销过程中身体潜意
识流露出的信息，从眼睛、脸庞、肢体动作、手、腿、脚、站姿、坐相等方面入手，用通俗易懂和言
简意赅的语言来教授销售人员需要掌握的基本销售技能。
无论是拜访客户，还是商务谈判，或是推销产品，都能够从本书中找到相对应的知识内容，从而获益
。
身为销售人员，不管有多聪明多能干，如果不知道从客户外在表象中读懂其内心“独白”，那么最终
的销售结果多半是令人失望的。
从本书中，你会惊讶地知晓，客户转动眼球、上挑眉毛等细微动作正是微表情的展现，从对方的这些
微反应动作中你会发现，也许对方所说所做和内心的真实意愿并不相符。
倘若你能够正确理解微表情的内在含义，就能够在这些一闪而过的表情和动作信号中发现有价值的信
息。
如果将销售比喻成一门学问，那么读懂客户的表情和动作就是一门艺术；如果将销售比喻成一部跌宕
起伏的情景剧，那么没有客户这个观众欣赏，无论你演得再怎么起劲也是白费力气。
只有学会读懂客户的内心，才能顺利完成销售，最终让买卖双方获得双赢的大好局面。
本书给销售人员提供了读懂客户内心的最佳方法。
从微表情心理学着手，深入浅出地分析了销售过程中可能遇到的客户种种不易察觉到的细微表情和动
作，并由此分析出客户当时的情绪和想法以及客户的内在性格和心理。
同时也教给销售人员如何通过运用自身的微表情来促成交易。
本书可以帮助销售人员应对形形色色的客户，成为“出色的推销员”。
编著者2012年10月
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内容概要

　　作为销售人员，如果能够学会从客户的“微表情”“微行为”中判断出客户的真实想法，就可以
摆脱无所适从的困惑，提高辨别客户的能力，顺利地窥探出客户的情感变化，找寻出令客户迟疑的真
正原因，从而让成交变得轻而易举。
本书教给销售人员如何通过观察客户的微表情、微行为来感受客户的思维、感觉和意愿，如何运用自
身细微的肢体语言来向客户传达信息，从而实现有效沟通，促成交易。
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作者简介

　　于鲲，资深图书策划人，曾策划出版《口才心理操控术》。
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书籍目录

第一章　了解客户的心，先读客户的眼
1.眼睛就是客户赤裸的内心
2.从眼神判断客户的购买需求
3.从瞳孔中窥探真实的心理
4.别忽视客户那向上看的眼睛
5.从眼睛深处看穿他的谎言
6.眼神游离呈现出怎样的信息
7.笔直的视线是何含意
8.视线为何总是朝下
第二章　明确客户的意，再观客户的脸
1.客户对你的笑里究竟藏着什么
2.从眉毛中窥探客户的内心世界
3.从耳朵的变化读懂客户的心
4.一张一合的鼻翼说明了什么
5.探知客户嘴角上扬或撇嘴的隐情
6.抿嘴动作代表着什么
7.他为什么总是咬嘴唇
8.不起眼的下巴反映着客户的态度
第三章　"摇头晃脑"与"抓耳挠腮"有深意
1.点头和摇头的含意知多少
2.低头耸肩是为了什么
3.抓挠耳朵有什么特殊的意义
4.吐舌头透露出怎样的信息
5.常常触摸鼻子是什么意思
6.为什么要抓挠后颈
7.抚摸脖颈能够缓解压力吗
8.拍击头部的潜台词是什么
第四章　手能SHOW出藏在心里的玄机
1.通过握手探知客户的诚意
2.看谁在说谎：常被忽视的手部行为
3.双臂交叉是一种自我保护式的抵制
4.留在上衣口袋外的拇指代表什么
5.客户是否在摘"不存在"的绒毛
6.为何频频扬起手腕看手表
7.为何将手指放在嘴唇边
8.为何客户的双手总是紧握在身前身后
第五章　会走路的腿脚更会表情达意
1.把腿放在椅子扶手上的人
2.看看那抖动的二郎腿
3.朝向门的脚尖：客户想逃离
4.那些用手抓着"4字脚"的人
5.脚踝相扣体现出的隐秘信息
6. 偏见让你于不觉间踮起脚尖
7.双腿交叉表达的意思
8.不断地揉搓腿部意味着什么
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第六章　站相和坐姿隐含真实信息
1.从站姿分析客户的情绪性格
2.从走路的姿态看客户的个性
3.交谈时骑跨在椅子上
4.客户的坐姿告诉你他已准备就绪
5.摆出的"弹弓式"姿势
6.不要小看双手叉腰的人
7.开放和封闭的坐姿各代表什么
8.怎么想，就会怎么"坐"
第七章　说出的假意与暗藏的实情
1.说话的声音和速度暗藏玄机
2.语言挑剔恰恰说明他有意购买
3.谈话过于客气是为了保持距离
4.为何客户总爱唱反调
5.口头禅的"潜台词"
6.讲话慢半拍代表什么意思
7.他为什么总在清喉咙
8.自吹自擂在掩饰什么
第八章　透过衣着配饰洞察客户的心
1.留意客户的穿衣风格
2.穿衣颜色彰显心情
3.小饰品里也有大学问
4.男人的领带与男人的性格
5.女人的包包与女人的性格
6.不容忽视的发型
7.指甲透露出的秘密
8.客户的妆容背后隐藏着什么
第九章　让自己的微表情成为销售的助力
1.让你的友好从手掌中流出
2.适时地运用你的笑肌
3.学会和客户打招呼
4.好形象才会有好印象
5.利用耳朵获取更多的信息
6.不做完美的神，而做稍有不足的人
7.与客户交谈时要注意你的坐向
8.轻抬眉毛展现你的魅力
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章节摘录

版权页：   1.眼睛就是客户赤裸的内心 人们常说“眼睛是心灵的窗户”，眼睛与心灵有着非常密切的
关系。
当一个人的心理状态发生变化的时候，眼睛也会产生一系列相应的复杂变化，如目光转移、瞳孔变化
等。
德国著名心理学家梅赛因认为：眼睛是了解他人内心最好的途径。
一般来说，眼睛的活动能够准确、真实地反映出一个人的心理状态。
 一方面，眼睛是传递个体感受的焦点，即使那些无法用言语加以描述的复杂感受也可以通过眼神传递
给对方；另一方面，眼睛所传递的信号是个体真实内心感受的反映，人很难操纵瞳孔的运动，很难在
自己内心对对方厌烦无比的情况下含情脉脉地看着对方。
因此，眼睛所传达出来的信息是最有价值也是最为真实、准确的。
 销售人员在引导客户进行消费的过程中，时时注意观察客户的眼睛，能更大限度、更加准确地了解客
户的真实想法。
一般来说，以下几种眼神是销售人员必须了解的。
 （1）注视你表示客户对你有好感。
在与客户交谈时，客户的眼睛注视着你，代表他对你存在某种程度上的尊重，他将自己的注意力给了
你，是一种认可你的表现。
相反，即使客户的表情和语言都在向你传达着“他很投入”的信息，但客户的目光却不时地移向远处
或飘忽不定，那么，真实情况一定是他对你的谈话内容不关心或者正想着别的什么事情。
 （2）目光稳定代表诚实，游离不定代表谎言。
眼睛不停地转动，说明正在思考，那么这时他所说的话往往并不是内心的真实体现，而是经过某种加
工的。
 （3）如果客户眼神发亮但冷峻逼人，多半是他不相信你，对你仍有戒备。
 （4）如果你在客户的眼中读不到任何情绪，那么他心中一定压抑着不平或不满。
 （5）如果客户一被你注视，目光就移向别处，那么他往往心怀自卑感或愧疚感。
 （6）如果客户斜眼看你，说明他对你怀有兴趣，不过由于某种原因，如害羞、怕你坐地起价等而不
想让你知道。
 （7）如果客户抬眼看你，恭喜你赢得了客户的心，这样的动作代表信任和尊敬。
 （8）如果客户俯视你，说明他想在你面前展露威严。
 （9）如果客户视线不集中于你，且目光转移迅速，那么你可以判定他是一个内向的人。
 （10）如果客户视线左右晃动不停，表示正在冥思苦想；如果客户视线范围大幅度扩大、方向突然变
化，说明他感到不安或恐惧。
 （11）如果客户在谈话中眼睛突然向下看，表示他在沉思，想整理出头绪来。
而出现有规律的眨眼时，表示思考已有了头绪。
 （12）眨眼的频率快慢反映态度的好坏。
通常，当客户眨眼的频率比较慢时，大多含有蔑视你的意思；频率正常代表一种平和的心理状态；而
频率过快则有献媚讨好之嫌。
 成交微语 通过对眼神的观察，你可以获得客户的很多心理信息，如客户对你的态度、客户有没有说
谎、客户的心理感受等。
当然，什么样的眼神反映什么样的心理并不是绝对的，要想获得准确的心理信息，需要将对眼睛的观
察结果放到具体情景中去分析，同时加入我们从客户的言行、表情、声音、服饰等方面搜集到的信息
进行综合考虑。
 2.从眼神判断客户的购买需求 营销大师丹尼斯·雷根在《营销的奥秘》一书中提及：“营销与眼睛的
关系十分复杂，人对知识的获取比例中视觉占83%。
”可见，销售过程中，如果销售人员懂得时刻关注客户的眼神，那么，便能够更准确地把握客户的心
理信息。
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 玫琳凯·艾施女士是玫琳凯公司的创始人，堪称女性商业领袖，她所取得的成功为全世界各地的营销
人员树立了一个很好的榜样。
 “其实，我的成功也是一步一步走出来的，那里面包含着智慧和汗水。
”玫琳凯女士曾在接受媒体访问时这样说道。
随后，她讲述了这样一段经历： 那时的她只不过是一个很普通的推销人员，她在向顾客推销某产品的
时候，发现对方的眼神十分不自然，每当与之对视的时候，顾客就会迅速将视线移开转向别处。
当时的玫琳凯浑然不觉，依然滔滔不绝地展示着自己的商品有多么优秀，可是越是如此，对方就越不
自在，最后眼睛里竟然流露出了怯意。
 “这究竟是怎么了？
难道我推销的产品不适合对方？
”玫琳凯看到对方没有流露任何购买的意愿，内心不免有些焦急。
此时，一位同去的老推销员打断了玫琳凯的话语，并微笑着向顾客道别。
 看到这种情形，玫琳凯十分不解，一头雾水地愣住了。
事后，老推销员告诉她，顾客的眼神不敢与推销员有正面交集，证明他是一个内向之人，不适应推销
员侃侃而谈的推销方式。
 “也许，我当时使用循循善诱的言语才是最为妥当的，”玫琳凯回忆道，“我认为，一名优秀的推销
员需要的并不单单是勤奋，适时加入一点智慧才是最好不过的。
其中，读懂顾客的眼睛，是那样重要。
” “眼睛是心灵的窗户，眼睛是营销的窗口，眼睛是消费者的内心”，德国著名心理学家梅赛因认为
，“眼睛是了解他人内心的最好途径。
”正如玫琳凯女士推销的例子，认真观察顾客眼睛的活动，便能够揣测出对方的内心状态，从而判断
出最有价值也是最为真实、准确的销售信息。
 通常来说，眼睛是人面部的焦点，它可以准确传递出某些无法用言语表述的复杂感受。
另外，微表情专家西格尔认为“眼睛是不会撒谎的朋友”。
的确，人类不可能操控瞳孔的运动，也很难在自己不能接受的前提下流露出期盼的目光。
所以，销售人员在引导顾客消费的过程中，要多留意顾客的眼睛，力求最大限度地挖掘出对方的真实
想法和感受。
一般来说，销售人员必须了解以下几点： （1）目光自然。
如果客户的眼睛很自然地直视着你，那就证明顾客十分尊重你，同样也认可你的销售说辞。
此时，你应该进一步用真诚来打动客户，用实际行动证明你是值得对方信赖的。
 （2）目光稳定。
在与客户交谈的过程中，对方的目光一直很稳定，而不游离涣散。
这就意味着顾客对产品十分感兴趣，并且通过眼神将“我很投入”的信息传递给你。
 （3）目光冷峻。
有时候，顾客想通过眼睛所传递的信息是“不相信”“我很怀疑”，他就会流露出冷峻的眼神。
而当你发现对方的眼睛发亮，眼神尖锐、咄咄逼人的时候，则他正处于戒备之中。
 （4）有规律的眨眼睛。
每个人大约五秒钟就会眨一次眼睛，但是这种眨眼睛的方式并不规律。
如果对方非常有规律地眨眼睛，证明他正在思考某种问题，并且已经初步拟定了一个自认为有效的方
案。
 （5）眨眼睛的频率。
除了眨眼的规律性能够为销售人员提供有效的信息外，顾客眨眼的频率也会透露他内心的小秘密。
例如，眨眼频率正常代表对方的心态平和；眨眼频率过快代表对方想通过讨好的方式来获取更多的利
益；顾客眨眼频率比较慢，则意味着他不屑一顾，含有藐视的意味。
 成交微语 推销的过程，也是读人的过程，读人就一定要读心，而读心则需要读懂人的眼睛。
一个训练有素的销售人员，知道如何从客户的眼睛里发现有用的信息，从而有针对性地与客户沟通交
流，并最终令销售顺利、圆满地完成。
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编辑推荐

《销售要懂微表情:知人知面知心的销售读心术》给销售人员提供了读懂客户内心的最佳方法。
从微表情心理学着手，深入浅出地分析了销售过程中可能遇到的客户种种不易察觉到的细微表情和动
作，并由此分析出客户当时的情绪和想法以及客户的内在性格和心理。
同时也教给销售人员如何通过运用自身的微表情来促成交易。
《销售要懂微表情:知人知面知心的销售读心术》可以帮助销售人员应对形形色色的客户，成为“出色
的推销员”。
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