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前言

读一个故事，学一个技巧；学一个技巧，赢一个订单；赢一个订单，获一次机会；获一次机会，改变
一生的命运。
故事，不仅可以拿来读，更可以拿来用。
伟大的物理学家牛顿曾经说过：“如果说我比别人看得远些，那是因为我站在了巨人的肩膀上。
”本书中的每一个故事、每一个销售案例，都是销售精英的经验总结。
因此，对于一个销售人员来说，只要能够善于汲取书中的销售经验，就等于站在了销售前辈的肩膀上
，就会获得更大的销售成功。
销售是一项讲求实效与技巧的活动，因此，本系列图书避开了空洞的理论说教，将销售的技巧与方法
通过故事的形式展现出来。
具体来说，本系列图书具有如下几个特点。
1.“故事+技巧”组合故事与销售技巧的一一对应，是本系列图书的最大特色。
很多心理学实验都表明：人在心情舒畅的情况下，学习是最有效率的。
因此，本书“故事+技巧”的组合模式，可以让读者通过阅读故事放松心态，进而熟练掌握销售技巧
。
2.贴近一线销售实际一线成功，才是真正的成功。
正因为如此，本系列图书所选择的故事，大多来源于销售一线，也都可以用于指导一线销售人员的活
动。
读者通过阅读书中的故事，能够产生一种身临其境的感觉。
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内容概要

《看故事，弄懂客户心理》是“看故事学销售”系列三部曲中的第一部，是一本通过讲故事的形式，
介绍洞察客户心理知识的图书。
“故事+技巧”是本书最大的特色。
　　本书以故事的形式深入剖析了客户的消费心理，分析了客户的性格类型，并对一般客户所具有的
心理效应、心理定律、心理弱点等进行了汇总分析。
如果销售人员能够绕开客户的心理防线，对其加以适当的心理引导，就能最大程度地提升客户的心理
满足感，从而顺利完成销售工作。
本书适合企业销售人员、管理人员、销售培训师以及高校相关专业教师使用。
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书籍目录

第1章　掌握客户的18类消费心理　 　嫌货才是买货人　 　销售，从激发好奇心开始　 　你重视客户
，客户才重视你　 　权衡得失后，客户才会购买　 　希望得到赞美，是客户的天性　 　客户不喜欢
“唯一的选择”　 　偏爱物美价廉的产品　 　客户都有潜在需求　 　怀旧是永恒的主题　 　客户希
望与时俱进　 　稀缺的就是最好的　 　你不卖，他偏要买　 　客户不喜欢只做听众　 　先体验，后
购买　 　点燃客户的购买冲动　 　客户需要的不是产品本身　 　不同的人扮演不同的角色　 　客户
需要的是专家，不是销售员　 第2章　分清客户的9种性格类型　 　理智冷静型：更关心得到何种利益
　 　犹豫不决型：容易受到他人影响　 　干练豪爽型：注重时间和效率　 　斤斤计较型：希望获得
更多实惠　 　沉默寡言型：不轻易开口讲话　 　滔滔不绝型：喜欢侃侃而谈　 　争强好辩型：想占
据强势地位　 　固执守旧型：抗拒和排斥新事物　 　脾气暴躁型：情绪控制能力较差　 第3章　客户
具有的21个心理效应　 　晕轮效应：让客户爱屋及乌　 　从众效应：让客户追随大多数　 　破窗效
应：利用环境进行诱导　 　多看效应：“常见”胜于“长见”　 　超限效应：客户的忍耐度有限　 
　配套效应：买“一个”就会买“一套”　 　钓鱼效应：让客户主动购买　　情绪效应：情绪影响评
价　 　牢骚效应：允许客户发出抱怨　 　首因效应：第一印象很重要　 　框架效应：表达的技巧　 
　拆屋效应：如何向客户提要求　 　刻板效应：改变客户的负面印象　 　暗示效应：让客户主动购
买的方法　　权威效应：客户喜欢跟着行家走　 　焦点效应：客户喜欢当主角　 　登门坎效应：得
寸才能进尺　 　凡勃伦效应：定价越高越畅销　 　阿伦森效应：赞扬和奖励的技巧　　自我参照效
应：将产品与客户密切联系起来　　三分之一效应：成交的地点问题　第4章　必须知道的16个心理定
律　 　250定律：不得罪一个客户　 　跨栏定律：成就与困难的关系　 　布朗定律：如何打开客户的
心锁　　贝勃定律：改变刺激的方式　　古德定律：准确把握客户的观点　　奥美定律：以客户利益
为先　 　哈默定律：没有做不成的生意　 　斯通定律：态度决定一切　 　二选一定律：主导客户的
思维　　伯内特定律：让产品占领客户头脑　　曼狄诺定律：微笑之中有黄金　　不值得定律：你的
工作值得做　　费斯诺定律：不仅要善于说，更要善于听　 　奥新顿定律：把客户照顾好　 　互惠
关系定律：付出就会有回报　 　奥纳西斯定律：把生意做在对手之前　 第5章　抓住客户的心理弱点
　 　客户愿意为“面子”买单　 　善用客户的好奇心　 　满足客户的虚荣心　 　越是喜欢，越不在
乎价格　 　客户害怕遭受损失　 　客户喜欢占便宜　 　各类人都有心理弱点　 第6章　绕开客户的心
理防线　 　以退为进，让客户束手就擒　 　步步为营，循序渐进地提出要求　 　热情如火，让客户
感受到你的温暖　 　追根问底，弄清客户拒绝的原因　 　假装巧合，减轻客户的心理负担　 　虚心
求教，改变客户的态度　 　沉默不语，让客户先摊牌　 　自揭己短，增强客户的信任度　 　做好引
导，让客户自己得出结论　 　授其以恩，让客户产生回报之心　 　声东击西，推荐非目标商品给客
户　 　面对拒访，运用10分钟原理　 第7章　拉近与客户的心理距离　 　找出并放大与客户之间的共
同点　 　真诚地赞美客户　 　进行无干扰服务　　运用情感拉近双方关系　 　客户不是上帝，而是
朋友　 　用幽默营造轻松的氛围　 　谈论客户感兴趣的事物　 　对客户要坚守诚信　 　牢记客户的
名字　 　学会寒暄，打破僵局　 　微笑是最美的语言　 　销售就是“撒播”人情　 　用着装拉近心
理距离　 第8章　对客户进行心理引导　 　学会给客户讲故事　 　给客户一个购买产品的身份　 　让
客户连续说“是”　 　以坚定果断的语气说话　 　对重要信息进行重复说明　 　将话题引向你期待
的方向　 　学会启发式销售　 　有效运用“认知对比原理”　 　强势销售，实现最大利益　 　消除
客户对产品的偏见　 　贵定有贵的理由　 　利用客户的侥幸心理　 　“请将”不如“激将”　 　让
产品开口说话　 第9章　提高客户心理满足程度　 　交易时不要急于求成　 　不做一锤子买卖　 　一
诺千金，说到就要做到　 　以超乎客户想象的方式回应抱怨　 　先说请求之事，后说赞美之辞　 　
让服务超出客户的期望　 　与客户保持长期联系　 　从细节、小事上关怀客户　 　雪中送炭，为客
户排忧解难　 　让客户自己认识自己的错误　 　为客户的利益着想　
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章节摘录

3.亲切的目光当顾客眉眼含笑，眼神中流露出友好和坦诚，并且时不时地眨眨眼睛的时候，表明他们
对销售人员充满了好感，愿意与其亲近和交流。
这时，顾客不会有太强的防卫心理，一般不会拒绝符合其需求的产品。
这时，销售人员只要持有同样友好的态度，在顾客面前建立起亲切感，那么便可以轻而易举地将产品
销售出去。
4.怀疑的目光有时，在听过销售人员的介绍后，顾客会对产品的质量和性能等产生疑虑；还有的顾客
因为以前有过上当受骗的经历，所以对销售人员推销的产品有抵触情绪。
这时，他们眼中会流露出一种怀疑的目光。
遇到这类顾客，销售人员可以通过第三方证明、权威数据、质量证书、当场试验等方法打消他们的疑
虑，争取他们的信任。
5.不属的目光销售人员在推销过程中，有时也会遇到一些自以为是、傲慢无礼的顾客，他们总是摆出
一副不可一世的表情，嘴角微动、眼睛斜视，眼神中充满了不屑。
这可能是来自他们作为顾客的优越感，也可能是由于他们拥有一定的经济实力和社会地位。
对待这样的顾客，销售人员应该及时送上赞美或采取请教的方法，以达到使他们改变态度的目的。
6.冰冷的目光有时，顾客会因情绪不佳或对销售人员的反感而产生强烈的抵触和抗拒心理。
这时，他们可能表现为眼皮微牵、目光冰冷，甚至可能会冷漠地直视销售人员数秒；有时，他们也会
将目光转向别处，表现出一副拒人于千里之外的样子。
当销售人员看到顾客投射出这种目光时，首先应尽量用自己的热情感化顾客冷漠的心。
如果这样做无济于事，则要选择退避三舍了。
7.闪烁的目光当顾客凝视销售人员的时候，可能会出现两种闪烁的目光：一种是目光闪烁不定，一种
是眼睛突然一亮。
目光闪烁不定，意味着顾客有些心绪不安，或犹豫不决。
在顾客频频眨眼或不停地转动眼球时，表示其有可能在说谎。
这时，销售人员最主要的工作是弄清楚顾客的真实想法。
目光突然一亮，表示顾客对产品产生了浓厚的兴趣。
这时，销售人员只要找准切入点，触动顾客的“心弦”，就能让顾客作出购买决定。
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编辑推荐

《看故事,弄懂客户心理:赢得客户的121种销售攻心术》：成功销售三部曲，掌控心理 告诉你准确把握
客户心理的技巧，有效说服 告诉你如何成功说服顾客的艺术，成功签单 告诉你怎样做单才能赢单的
方法。
成功销售三部曲：掌控心理、有效说服、成功签单
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