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前言

每个销售员都想取得非凡的业绩，在商场上获得成功，相信正在阅读本书的你也不例外。
那么你是否想过这样的问题：为什么有人会比自己的业绩高出十倍，收入比自己多出百倍、千倍？
难道真的是他们比自己聪明十倍、幸运百倍吗？
答案是否定的。
销售是一项与人打交道的事业，所以，销售员的聪明、运气并不是决定销售成败的最重要因素。
只有充分了解客户、读懂客户的心理，掌握与客户相处的艺术才能在销售中立于不败之地。
虽然人是这个世界上最复杂的生物，人的心理更是变化无常，但是，只要销售员在销售的过程中善于
观察、总结，客户的心理还是有一定的规律可循的。
比如，客户对销售员会有抵触心理，对产品的质量会有怀疑心理，对价格都有嫌贵的心理，在成交时
又难免犹豫⋯⋯同时，客户都希望得到销售员的重视与尊重，都希望自己能受到最好的服务等等。
然而，在实际的销售过程中，一些销售员不懂得客户的这些心理，他们只是一味拼命地预约客户，见
到客户就迫不及待地介绍产品、报价，恨不得马上成交。
可是无论销售员怎样讨好客户，即使跑折了腿、磨破了嘴，客户就是不买账。
因此很多销售员抱怨客户不近人情、抱怨销售难做，整日带着消极情绪去见客户，这样就更难以产生
好的业绩。
如此恶性循环造成的后果就是很多销售员当了销售战场上的逃兵，这也是销售行业人员流动性大的原
因。
其实，这些逃兵们失败的原因就在于，他们只知道苦干、蛮干，见客户时甚至流露出咄咄逼人的强迫
情绪，客户不被他们给吓跑才怪呢。
所以，要想成为销售战场上的常胜将军，销售员就必须掌握一定的销售心理学，灵活运用一些销售的
技巧和方法，学会站在客户的角度考虑问题，这样客户才能不请自来，销售员才能取得良好的业绩。
为什么我们要如此强调销售心理学对销售员的重要性呢？
这是因为：销售的过程就是让客户对我们的产品、我们的公司及销售员本人产生一个从拒绝到接受、
从排斥到认同的心理变化的过程。
要想让客户发生这个心理变化，就需要销售员在和客户进行心理博弈的过程中，猜透客户的心思、赢
得客户的信任、抓住客户的软肋、引导客户跟着自己韵思路走，总之就是要在这场心理暗战中占上风
，用“心”来取得订单。
本书以心理学知识作为理论基础，引用了许多经过科学检验的心理实验，汇集了大量相关的销售实战
案例，提炼出了在销售中卓有成效的100个心理策略。
这些心理策略环环相扣，直击销售全流程中客户的各种心理。
如果你能够将本书中所介绍的100个心理营销策略灵活地运用到销售实践中，那么你就能轻松地了解客
户的所思所想，从而洞察客户的心理需求、抓住客户的心理弱点、突破客户的心理防线、解除客户的
心理包袱、赢得客户的心理认同，进入一个“知己知彼，百战百胜”的销售境界。
最终改善你的人际关系，使你的销售业绩提高十倍、百倍，让你在不经意间升级为销售高手。
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内容概要

本书以心理学知识作为理论基础，引用了许多经过科学检验的心理实验，汇集了大量相关的销售实战
案例，提炼出了在销售中卓有成效的100个心理策略。
这些心理策略环环相扣，直击销售全流程中客户的各种心理。
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书籍目录

第一章 “上帝”的心思你要猜——销售就是一场心理暗战 　要想钓到鱼，就必须要像鱼那样思考 　
客户也认为自己是上帝 　要想从客户口袋里掏钱，先给客户掏心 　不要在客户面前喋喋不休 　谦虚
一点，把表现的机会留给客户 　向客户证明价格是合理的或利润是可观的 　强化情绪体验，让客户
花钱花得开心 　老谋深算的客户如何欺骗你 第二章 做销售，就要懂点心理“显规则”——你不可不
知的心理学定律 　伯内特定律：让产品在客户心中留下深刻的印象 　二八定律：维护好大客户的面
子 　奥美定律：把客户当做上帝一样服务，客户就会关照你的生意 　布利斯定律：设立销售目标和
计划 　哈默定律：只要人有需求，就有销售存在 　原一平定律：失败时要有百折不挠的毅力 　斯通
定律：把拒绝当做是一种享受 第三章卖货其实就是卖“心”——购买之前，客户需要一千个消费的理
由 　记住，嫌货才是买货人 　让客户知道除了他之外还有谁买过 　不许偷看他偏看，你不卖他偏要 
　激发客户的好奇心，客户喜欢打破沙锅问到底 　给予客户一个购买产品的身份 　羊群效应：主动
一点，制造火爆的销售行情 　给顾客制造一种很可能买不到的紧张气氛 　在销售中巧用“认知对比
原理” 　对症下药：不同消费群体要有不同的销售策略 第四章 抓住“上帝”那根“软肋”——从客
户的心理弱点中寻找销售突破口 　爱贪小便宜的客户喜欢“买一送一” 　冲动型客户是你滚滚的财
源 　爱慕虚荣型客户要奉承 　维护好骄傲型客户的自尊心 　对滔滔不绝型客户要有耐心 　节约俭朴
型客户讲价格 　犹豫不决型客户需给建议 　为时间观念强的客户节省时间 　沉默型客户需要引导 　
顽固型客户需要商量着来 　稳健型客户需要理性对待 　摸清控制型客户的脾气 　不要错过“随便看
看”的客户 第五章 卖“信任”胜过卖产品——冲破客户设置的“防火墙” 　首因效应：价值百万的
第一印象　热情待客，你的客户会因此被感染 　曼狄诺定律：微笑可以带来黄金 　自信——客户认
可你的先决条件 　诚实，让客户更加信任你 　用小幽默调节销售过程中的氛围 　巧妙地赞美和恭维
你的客户 　共同意识：多谈谈彼此都熟悉的人或物 　提出对方容易接受的条件，击溃对方戒备 第六
章 引导客户说“是”——营造认同感，俘获“上帝”心 　让客户一开始就说“是” 　重复说明一个
重要讯息，加深客户的印象 　暗示客户不购买会遭受的痛苦，刺激其做出购买行为 　以体验的方式
，让客户自己对自己进行心理暗示 　让第三方为你说话，这种心理暗示更有效果 　利益引导法——
人人都有趋利心理 第七章客户可以说“不”——在拒绝的信号中挖掘商机 　客户说“不”是害怕风
险 　客户拒绝的处理原则 　客户的意愿是可以改变的 　如何应对否定产品的客户 　客户用“以后再
说”拒绝怎么办 　产品无法达到客户的标准也能成交 　不需要其实也是借口 　不能放弃说自己没钱
的客户 　顾客口中的“考虑考虑”是什么意思 　客户说“我需要和某某商量一下”该怎么办 　尊重
客户的选择，不要引起他们的反感 第八章 报价巧才能卖得好——用“心”游走于价格与价值之间 　
报价巧才能卖得好 　一定要让客户讨价还价 　怎样拒绝客户不合理的价格 　多谈价值，少谈价格 　
运用产品比较法，促使客户自动加价 　“围魏救赵”杀价法 　巧用皮格马利翁效应，坚持自己的价
格期望 　留面子效应：让顾客高兴地去“上当” 　表现出不情愿，让客户觉得自己占了便宜 第九章 
心理博弈的最高境界是“双赢”而不是“零和”——谈判是场“心”与“心”的较量 　欲擒故纵，放
长线才能钓大鱼 　永远不要接受客户的第一次开价或还价 　顾问式销售——让客户感到你是专家 　
谈判地点的选择藏玄机——谁的地盘谁做主 　该说“不”时就说“不” 　从肢体语言中洞察客户心
理 　掌握这“七招”，你也能成为催款专家 　不做“囚徒”，追求双赢 　迂回前进：巧用“低飞球
技巧” 第十章 达不成交易，—切都是空谈——“踢好”决定成交前的临门一脚 　掌握客户在成交前
的心理状况 　不要放过成交的信号 　根据客户意向进行引导成交 　请将不如激将 　步步为营成交法 
　二选一，让客户快速成交 　局部成交法，减轻客户成交的心理压力 　假定成交，帮助客户做出购
买决定 　“利大于弊”成交法 　稀缺法则：让客户立即购买 　掌握瞬间成交法，莫失销售良机 　订
购单也是说服的工具 第十一章 签单只是销售的开始——在售后服务中提高客户满意度 　给自己的服
务披上情感的外衣 　不做“一锤子买卖”，成交后说声“谢谢” 　“一诺千金”：承诺客户的要立
即去做 　签单只是销售的开始，要与客户保持长期的联系 　积极回应抱怨，赢得客户的宽容与信任 
　超出期望的服务是客源不断的秘诀
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章节摘录

河岸边，一对父子在钓鱼。
父亲很快就钓到了好多又大又肥的鱼，但是过了很长时间儿子还没有取得战果。
于是儿子问父亲：“爸爸，你给鱼儿们吃什么了，为什么它们那么喜欢你？
”“我给它们吃蚯蚓做的鱼饵啊”，父亲回答道，“鱼最喜欢吃蚯蚓了，所以很快就能上钩。
”儿子又问：“那么鱼不喜欢吃巧克力吗？
我给他们送去一大块儿巧克力呢！
”父亲笑着答道：“巧克力是你喜欢吃的，而不是鱼喜欢吃的呀，难怪你钓不到鱼，原来是用错了鱼
饵。
”鱼只有看到自己想吃的饵料才会上钩，所以钓鱼时应该在饵料上多下些工夫。
销售跟钓鱼一样，客户永远是为了满足自己的需要才去购买，而不是因为你在推销才去购买，所以要
想把产品销售出去，关键是要弄清楚客户的需要是什么。
每个人都有这样的心理感受：当别人帮我们解决了问题，满足了我们的需要时，我们会心存感激，反
过来愿意成全对方；但是如果我们心里觉得人家在强迫我们的时候，我们肯定不愿接受对方的任何东
西。
客户也是一样的，所以，销售员要想成交客户，必须像客户那样思考，弄清他们真正需要什么，这样
在推销产品时才能有的放矢。
相信下面这个故事能够给大家带来一定的启发：一个老太太去市场买水果。
她走到第一个商贩面前，问道：“你的苹果怎么样啊？
”商贩回答说：“我的苹果个个保甜，不甜不要钱，买几斤吧，大娘⋯⋯”老太太摇了摇头，向第二
个摊位走去，又向这个商贩问道：“你的苹果怎么样？
”第二个商贩答：“我这里有甜的和酸的两种苹果，请问您要什么样的苹果啊？
”“我要买酸一点儿的。
”老太太说。
“我这边的这些苹果又大又酸，咬一口就能酸地流口水，请问您要多少斤？
”“来一斤吧。
”老太太买完苹果又继续在市场中逛。
这时她又看到一个商贩的摊上有苹果，又大又圆，非常抢眼，便走过去问水果摊后的商贩：“你的苹
果怎么样？
”这个商贩说：“我的苹果当然好了，请问您想要什么样的苹果啊？
”老太太说：“我想要酸一点儿的。
”商贩说：“一般人买苹果都想要甜的，您为什么会想要酸的呢？
”老太太说：“我儿媳妇怀孕了，想要吃酸苹果。
”商贩说：“大娘，您对儿媳妇可真体贴啊，您儿媳妇将来一定能给您生个大胖孙子。
前几个月，这附近也有两家要生孩子，总来我这买苹果吃，您猜怎么着？
结果都生了儿子。
您要多少？
”“那我再来二斤吧。
”老太太听了商贩的话，高兴得合不拢嘴了，便又买了二斤苹果。
商贩一边称苹果，一边向老太太介绍其他水果：“橘子不但酸而且还含有多种维生素，特别有营养，
对孕妇和胎儿都有好处。
您要给儿媳妇买点橘子，她一定爱吃。
”“是吗？
好，那我就再来二斤橘子吧。
”“您老真好，您儿媳妇有您这样的婆婆，真是好福气。
”商贩边给老太太称橘子，边说：“我每天都在这儿摆摊，水果都是当天从批发市场运回来的，保证
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新鲜，您儿媳妇要是吃好了，欢迎您再来。
”“行，以后我就来你这儿买水果。
”老太太被商贩夸得高兴，一边付账一边应承着。
故事中三个商贩都在卖水果，但结果却不同。
第一个商贩没有探询老太太的需求，便试图向老太太推销自己的甜苹果，结果失败了。
第二个商贩虽然注意到要探寻客户的需求，并卖出了一斤酸苹果，但是并没有卖出其他水果。
原因在于他虽然探询到了老太太想买酸苹果的需求，但没有挖掘到为什么要买酸苹果的更深层次的需
求。
第三个商贩充分挖掘了老太太的需求，了解到老太太买酸苹果的原因是想给怀孕的儿媳妇补充营养，
自己好能抱上孙子。
据此，商贩站在老太太的角度考虑问题，向她讲述来自己这里买水果的两家都生了儿子。
并且考虑到孕妇最需要营养，所以应该给孕妇挑选维生素含量高的水果，因此他又向老太太推荐富含
维生素的橘子。
这样，第三个商贩不但卖出了苹果，而且还卖出了橘子。
不仅如此，他又趁机告诉老太太自己每天都在这里卖水果，并且水果很新鲜，这样就为下一步的销售
做了准备。
从三个商贩销售水果的过程中，我们可以得出金牌销售的第一个心理营销策略：时刻以客户为中心，
把握客户最迫切、最深层次的需求。
让客户感觉到我们是在帮助他们解决问题，而不仅仅是在推销自己的产品。
记住：钓鱼时用的鱼饵，不是您所喜欢吃的东西，而是鱼最喜欢吃的东西。
心理学家马斯洛认为：人有受到他人尊重的需要。
人人都希望自己能够得到他人的认可和尊重，客户也不例外。
销售员常说，客户是我们的上帝。
事实上，客户也认为自己是上帝。
尤其是现在处于买方市场，客户有权利去挑选那些产品和服务都是一流的地方去消费，所以客户尤为
看重销售员对自己是否足够地重视与尊重。
世界上最伟大的汽车推销员乔一·吉拉德说过：“我们的客户也是有血有肉的人，也是一样有感情的
，他也有受到尊重的需要。
因此，你如果一心只想着增加销售额，赚取销售利润，冷淡地对待你的客户，那么很抱歉，成交免谈
了。
”
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编辑推荐

《销售一定要懂的心理学:金牌销售必知的100个心理营销策略》：销售过程就是让你的客户从拒绝到
接受从排斥到认同的过程。
洞察客户心理需求，突破客户心理防线，解除客户心理疑惑，赢得客户心理认同。
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