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前言

销售，从心开始要想说服你的客户，首先要对每个产品的性能、功效、价位等了解得清清楚楚，甚至
亲自使用过，平时注意搜集客户使用过的感受、变化等，这就是所谓的“知己”。
“知彼”就是你要了解客户的真正需要，知道他想要什么，结合自己的产品知识、行业背景，满足他
的需求。
一般来说，在迎接客户之后，销售人员应该通过询问客户的一些基本问题来了解客户的实际情况，只
有掌握这些内容，才能向客户推荐合适的产品。
不同问题客户的回答和结果是不一样的。
必须预计每个问题可能的答案，以选择那些有利于销售的问题，因此，尽可能提供那些能获得信息、
容易回答的问题。
如：谁、什么、哪里、什么时候、为什么、怎样、告诉我关于⋯⋯这些容易回答并能获得信息的问题
，能帮助销售人员了解客户的一些潜在需求。
通过提问，及时了解客户的特殊需求，避免说上一大堆，介绍了许多产品之后仍然不知道客户的真正
需要，还要注意从客户的回答中找出隐藏着的真正需要。
因此，对于销售人员来说，聆听客户的回答和陈述很重要，因为它包含了客户很多的潜在需要，也就
是说隐藏了许多的销售机会。
聆听客户的陈述时，应该注意，保持最大的注意力，切忌东张西望，心不在焉，也不要随意打断客户
的话，因为这样显然不尊重客户，对客户不礼貌。
还有就是尽量避免否定的价值判断，如“你这话就不对了”⋯⋯在提问和聆听之后，销售人员就要分
析一下，抓住其中的销售机会。
有时候，客户并没有直接说出他的需要，而是用一些否定的说法和判断掩盖了他的需要。
例如客户说：“我不需要这种产品，因为我⋯⋯，所以我⋯⋯。
”乍听之下，客户似乎并没有什么需要，但仔细一分析，其实客户真正的需要是相对这种产品之外的
另外某种产品。
小品中高秀敏道出赵本山的强项：“听说人家买马上人家那儿卖车套，听说人家买摩托上那儿卖安全
帽，听说人家失眠上那人家卖安眠药⋯⋯听说柱子开四轮车把腿砸了，贪黑起早做了这副拐⋯⋯”赵
本山：“这叫市场，抓好提前量！
”最快速的销售就是根据客人的需求来推荐。
很多门店的导购不知道客人的需求，也不去询问客人，转身就给客人推荐一些自己感觉很合适或者自
己认为很漂亮的衣服，结果客人来一句“不喜欢，一般般”的回答，给销售服务反而造成障碍。
因此，在销售过程中，只有了解消费者的真正需求，才能结合自己的知识，去满足他（她）。
客户服务员要善于从客户的身体姿态中体察客户的心理。
客户听到你说这个产品价格是多少时，总觉得你在催促他掏钱买你的东西，难免会产生紧张心理，因
此，对价格问题，一定要强化产品给客户带来的好处，减弱产品价格的副作用，让客户有一种“拥有
”该产品的心理。
由此可见，抓住客户的心理你才能事半功倍，取得好的营业效果。
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内容概要

　　本书着重讲述销售员如何掌握客户的心理，进而通过对客户心理的把握，促成交易。
书中案例丰富，点评精彩，具有很强的可读性，对销售工作会有很大的帮助，让你在销售道路上走得
更顺畅，让你
的销售业绩一路飘红！
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1 “新品就是佳品！
”
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3 以环保为导向，以绿色为主题
4 贬低对手就是贬低自己
5 建立投诉机制，客户才更放心
6 做出保证，让客户安心
7 为客户提供跟踪服务
8 让“将来的客户”也满意
第十章
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1 让客户方便就是为自己赚钱
2 便携式，时代的选择
3 推出不同号码，迎合多样需求
4 上门服务，送货到家
5 一对一服务，有问必“答”
6 销售就是服务
7 想客户之所想，把舒适送到心里
8 适度热情，让客户自己做决定
9 笑脸应对抱怨，切莫火上浇油
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章节摘录

版权页：   第一章 销售如此艰难，你要内心强大 一个优秀的销售员，他不但要有卓越的口才，还要有
强大的心理。
在面对客户时，要有无所畏惧的心态，要有时刻必备的责任心，要有成功的企图心，要有宽广的胸怀
，要有对未来充满憧憬的自信心，这是优秀销售员必备的心态。
 1.树立必胜的信心 在销售过程中的每一个环节，自信心都是必要的成分。
 ——乔·坎多尔弗 自信心不足是销售人员在销售工作中最容易出现的心理问题之一。
自信心不足就如同火箭的助推器燃料不足一样，飞到半空就会渐渐失去动力，最后摔落下来。
销售人员如果对自己没有足够的信心，或者对自己的公司和自己所推销的商品信心不足，就会在销售
中失去动力，暂缓前进。
而且，没有自信，也很难感染客户，甚至会引起和增大客户的怀疑。
所以，能否充满自信往往直接影响着销售的成败，可以说销售人员是否能够充满自信地进行推销，是
其能否获得成功的具有先决作用的心理因素。
 一般来说，导致销售人员自信心不足的原因主要来自三个方面： 首先，对自己本身没有足够的信心
。
这类销售人员在从事销售工作时，常常会产生“心有余而力不足”的感觉，他们常常觉得自身条件差
，怀疑自己的销售能力，认为自己不适合做销售工作，进而产生懈怠心理；或者是因为自身性格因素
，在遭受一点挫折以后，产生了严重的挫败感，轻易选择放弃，而不敢继续争取。
 其次，对自己所在的公司信心不足。
销售人员有时候会因为对自己所在公司或者企业的实力、前景、信誉等持有某些怀疑，而不能获得应
有的安全感；或者不能得到公司为自己提供的相应的环境和机遇，而对公司失去信心。
这使得销售人员得不到必要的归属感和安全感，进而减少自己的工作热情，态度变得消极懈怠。
 第三，对自己销售的产品信心不足。
商品是销售人员与客户交易的最直接的东西，产品的好坏对销售人员的心理也是有很大影响的。
如果销售人员觉得自己销售的产品质量不高、价格太贵、与同类产品相比缺少竞争力，就会对产品失
去信心。
在进行推销的时候也会心中没谱儿，底气不足，害怕客户挑剔，害怕客户发现过多毛病而使自己丢面
子。
 以上因素都会对销售人员的心理产生影响，使销售人员自信心不足。
既然心中充满各种疑虑，内心不踏实，销售人员在面对客户时，就无法正常地发挥自己的潜力，就会
影响销售，使其工作难以顺利进行。
销售人员只有克服这种信心不足的状况，以积极的态度去进行工作，才会取得好的业绩。
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媒体关注与评论

要想使消费者买你的东西，还得仔仔细细分析“上帝”们的购买心理。
——乔吉拉德    面对客户，你要从对方的身体语言中揣摩出他的真实意图，寻觅他的真实想法。
——原一平
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编辑推荐

《时光文库:销售要懂心理学》编辑推荐：销售就是一场心理战。
只有潜入客户内心世界，找准客户内心真正需求，先做知心人，后做生意人，才能利用心理学战术去
化解销售过程中遇到的种种难题。
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