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内容概要

本书从心理学方面给广大读者诠释了对推销的深层次理解。
随着经济 的发展,电话以及电脑的普及，推销的手段和渠道也有了发展，比如电话推 销、信函推销、
电子邮件推销等。
但不管它的渠道有多少，最终还是要与人 打交道。
而增强推销员的心理素质，了解消费者的心理变化，对推销工作有 着决定性的影响。
本书对推销员在推销的过程中的不同阶段，消费者的不 同心理,以及推销员应该怎么去面对作了详细
地解释。
对推销员的实际工 作有务实的指导作用。
是一本不可多得的推销图书。
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作者简介

朱月龙，1965年生，1989年获得浙江大学心理学硕士学位，2005年在渐江大学攻读博士学位。
现任苏州大学心理学系副教授，硕士生导师，应用心理研究所副所长。

　　朱月龙教授的教学深受学生的欢迎，另外在学术研究、写作方面也卓有成就。
其主要研究方向为学生心理健康教育、员工心理健康和援助、企业管理心理学。

　　出版主要著作有：《小学生心理健康教育》、《小学生素质发展评估研究》、《人才招聘与应聘
》、《心理健康全书》、《人一生必须突破的心理障碍》等。

　　朱月龙教授强调，心理学要学以致用，只有实用的心理学才是老百姓真正需要的。
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章节摘录

第一章 解读消费者心理要善于“察言观色”苏洵在《谏论》里讲了一个有趣的故事：有三个人，一个
勇敢，一个胆量中等，一个胆小。
将这三个人带到渊谷边，对他们说：“跳过去便称得上勇敢，否则就是胆小鬼。
”那个勇敢的以胆小为耻，必定能够跳过去，另外两个则不能跳过去。
如果你对他们说，跳过去就奖给两千两黄金，这时那个胆量中等的就必然敢跳了，而那个胆小的人却
仍然不能跳。
突然来了一只猛虎，咆哮着重扑过来，这时你不用给他什么条件，那个胆小的一定会很快地跳过渊谷
就像跨过平地一样。
从这个例子我们可以看出要求人做同一件事情——跳过深渊，用了三种不同的条件去激励他们，才能
成功。
这就证明了，对于不同心理特征的人，要有针对性的采取不同的方法去刺激他，才能使之心动。
既然人们的性格迥异，语言的针对性就要加强，只要把话说到对方的心坎上，才能达到我们的目的，
尤其是服务人员、推销员更应该掌握这种因人施法。
“世界上没有完全相同的两片树叶”。
这是莱布尼兹的一句名言。
做生意讲究“见什么人说什么话。
”由于每个人都有自己与众不同的性格，即使是同一需要、同一动机，在不同性格的消费者那里，也
有不同的表现。
对待沉默型的顾客：这类顾客金口难开，沉默寡言，性格内向。
在同他谈生意的时候，对于推销员所说的话，他们总是瞻前顾后，毫无主见，有时即使胸有成竹，也
不愿意贸然说出。
但这类顾客往往态度很好，对推销员很热情，即使推销员唠唠叨叨，也决不采取拒绝的态度，只是满
面笑容，彬彬有礼，但是很少话语。
推销员此时一定要让他先开口说话。
但怎样让对方先开口呢？
这就要看推销员的口才了。
例如，你可以提出对方乐意回答的问题，可以提出对方关心的话题等等。
和这种人打交道一定要耐心，提出一个问题之后，即使对方不立即回答，推销员也要礼貌地等待，等
对方开了口，再说下一个问题。
对待冷淡型的人：这类人可能对于推销员的来访，就连一般的寒暄语都没有，摆出一副“你来干什么
？
”的神色。
上门拜访时，他会闭门不见，若按门铃会受到你不必再来的冷遇。
推销员如果走进他们的办公室，他们同样也会冷语相待。
对待这类顾客，你的谈吐一定要热情，无论他的态度多么的令人失望，但作为推销员，你不要泄气，
要主动地真诚地和他们打交道。
对待慎重型的人：这类顾客办事谨慎。
在决定购买以前，对商品的各个方面都会做仔细的询问，等到彻底了解和满意时才下最后的决心。
而在他下决心以前，又往往会与亲朋好友商量。
对于这样的顾客，推销员应该不厌其烦地、耐心解答顾客提出的问题。
说话时态度要谦虚恭敬，既不能高谈阔论，也不能巧舌如簧，而应该以忠实见长，朴实无华，直而不
曲，话语虽然简单，但言必中的，给人以敦厚的印象。
尽量避免在接触中节外生枝。
对待自高自大型的人：在好摆架子的顾客中分两种人，一种确实是有某些资本，故而揣着架子；另一
种人连资本都没有，装腔作势借以吓人。
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摆架子的目的无非是虚荣心在作怪，要别人承认他的存在和地位。
这类人在生意中经常反驳推销员的意见，同时吹嘘自己。
对于这种人，要顺水推舟，首先让他吹个够，推销员不但要洗耳恭听，还要不失时机地附和几句。
对于他提出的意见不要作正面冲突。
他讲够了的时候，再巧妙地将他变为听众，反转他的优越感，让他来附和你。
对待博学型的人：如果遇到真才实学的人，你不妨从理论上谈起，引经据典，纵横交错，使谈话富于
哲理色彩，言词应含蓄文雅，既不以饱自居，又给人留下谦虚好学的印象。
你甚至可以把你要解决的问题，作为一项请求提出，请他指点迷津，把他当作是良师益友，就会取得
他的支持。
对待见异思迁的人：这类顾客心情舒畅时非常热情，甚至会使你感到不好意思；但他们忧郁时，就会
冷若冰霜，出尔反尔，给人一种难以琢磨的感觉。
对待他们最重要的是给予理解，把握他们的心理，开展推销。
例如，对方的情绪不高时，假如你能让他倾吐内心的不满，从而使他摆脱心理上的压力，对你的推销
工作将大有好处。
总之，对待不同性格的人，要采取不同的说话方式。
因人施法，恰到好处，才能成功。
磨炼精确的判断力优秀的推销员应具备敏锐的判断能力。
虽然，人的先天智力水平确实有高低之分，但起决定作用的还是后天的勤奋和努力，是否有持之以恒
的吃苦精神。
有的推销员相貌平常，学历也很低，如果论起先天条件，几乎要算得上是个傻小子，但后来的结果却
令人惊异。
敏感和判断力也是一样，有的人天分较高，一开始便能有所收获，有的人却要经历无数次的失败和挫
折，才能有所进步。
对于大多数人来说，敏感和判断是可以缓慢累积的，但推销员的职业要求这个过程越短越好，这就需
要当事者有超于常人的奉献、刻苦和勤奋才行。
判断最初是从点滴信息开始的。
一位成功的推销员说，他几乎没有让自己的思维休息过。
即便走在马路上，也会有意观察迎面而来的陌生人，试着判断他们的职业、爱好，所处境况的好坏。
在公共场合，如电车上、饭馆里或者商店里，他会留意人们说话的语气，行事的态度以及所关心的话
题，进而找到一个特别值得关注的对象。
判断的磨炼要从简单的、直接的小事人手，随时为自己出题，又随时考察判断的准确性。
如对陌生人职业的判断，同行人去向的判断等，所花费的时间不多，很快便会有结果。
当然，还有以大多数人的行为趋势判断商场、车站，大型购物中心或者医院的大致方位等。
对于推销员来说，最重要的判断是对陌生人社会地位、经济状况的判断，因为只有经济状况、家庭状
况各方面比较好的人，才有可能成为保险的潜在客户。
推销员对客户家庭有一种敏锐的感应能力。
他把这叫做“家庭的味道”。
如客户门庭是否整洁，陈设是否合理，是否有审美品位；庭院里传出的声响是否和谐；门庭的鞋子是
否摆放有序；家中是否有病人；家庭的组织结构是否合理；家庭里发挥主导作用的是男主人还是女主
人或是长辈等等。
有些判断有充足的思考余地，比如在拜访准客户之前，判断今日会谈的可能进展及客户的心境；有些
判断则必须立刻做出，并做出相应正确的反应。
判断错误或者反应迟钝，都会把原本有希望的事情弄糟。
当你站在准客户的门前，举起你的手敲门时，你的判断应该是最准确的。
准确把握对方心态优秀的推销人员，总能够与自己的客户保持亲密而合作的关系，即使是对那些初次
打交道的客户，他们同样能够与你一见如故，这其中的奥秘就需要你去仔细观察和学习了。
老推销员的经验证明，和客户倾谈生意，除了要留心倾听之外，更要注意他的动作、举止神态和眼睛
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。
因为客户的心态和思想，完全表露在无言的行动之中。
在倾谈之时，客户目光四望，突然转变话题，你便要小心，这是拒绝你的心态。
当踏人客户办公室，在一定时间内，便可判断出对方是否是一位有诚意的客户。
客户有没有准备你的来临？
是否怀着一种热诚和欢迎的态度？
他的坐姿如何？
现代的办公室设计，往往制造成一个令来客自卑的环境，他们的座椅是背着窗子而放的，好使阳光照
射进来，而他们的椅子，又技巧地略微高些，显得自己有点高高在上的感觉。
进行数分钟交谈之后，大家的隔膜便可解除了。
于是，我们便可进入正式的公事倾谈。
在未谈正事之前，我们应该略施小计，达到反客为主的目的，例如略为移动位置，因为惯常的礼貌，
客人是招呼你坐在办公桌前的椅子，和他们隔着公办桌相对而坐。
为了方便展示货品或举例说明介绍，你可以要求搬移位置，和客人并排而坐，这些小小的要求可以考
验客人的兴趣。
如果有兴趣的话，一定会答应你的要求。
否则，那会让你并排而坐，应酬一下便将你打发了。
当倾谈进行时，客人的坐姿非常重要，如果他是挨着椅背，又时常看着桌上的文件，显得不耐烦，便
可以要求更换方法或时间，否则他不能集中精神。
如果他仍有兴趣的话，便会放下手头的工作，和你继续倾谈。
相反的情形下，例如客户倾向你的身边，细心听取你的讲解，又不住地点头同意，这便显示他有兴趣
。
你应该努力去掌握机会。
当你解释完一切，便进入了最关键的时刻。
你应该立刻停止说话，集中精神去观察对方的动静和眼神，如果他向四周游望，努力避开你的目光，
便显示他的不耐烦和没有兴趣，你便可以自动收拾好一切东西，即行离去，答案是不必等待的。
这样，显出你的潇洒和老练。
而且，还留下一个好的印象，留待他日再行拜访。
生意之道，我们一定要把握自己的原则，保持自我努力争取成功的机会。
同时，我们又要随时准备接受失败的打击，勇敢地自我嘲讽，因为每一次失败，都是付出了学费的教
训。
另一方面，清楚了你的货物或服务之后，客户竟将手放在额上或嘴巴下，便显出他是认真地去沉思和
研究你的建议。
如果他又不断翻查你带来的资料，或更细心地询问关于公司的服务和历史等问题，或暗示是否回扣，
日后的服务情形，公司的稳定等资料，这便是机会。
你应掌握和控制这宝贵的时刻，尽力地控制自己，切勿开口。
因为静默往往能产生一种压力。
首先开口的一个，便决定了一切。
为了打破沉默的压力，客户往往首先开口。
他的第一句话，便告诉了你他的心意。
如果他说：“应该怎么办？
”你便应该代填表格，进行购买的手续。
如果他说：“我的朋友买了什么样的东西呢？
”这便是推却你的话，因为在这重要时刻，他根本没有考虑自己的需要和你的建议，脑海中只是胡乱
地去想别的东西罢了。
总之，推销人员“鉴貌辨色”这门功夫，一定要从实际情况中体会出来。
而且，学习时期颇长，希望各位努力留心，切勿放过任何学习机会。
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观察对方的表情当你和某个人开始打交道之前，你所行事的全部依据是对方的表情。
一个人的全部心理活动都可以从他的面部表情上表现出来，精明的推销员会依据对方表现出来的复杂
表情来判断对方对于自己话语的反应，并积极主动地采取相应的措施，把握有利时机。
促进推销成功。
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