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前言

有效地说服客户是从事销售工作的人员所面临的难点和要点。
其实，销售的本质就是说服客户购买你的产品，其他的一切活动都是围绕这个本质来进行的。
而要有效地说服客户，就要了解客户的所思所想；掌握了客户的心理活动，才能一语中的。
如果能把话说到客户的心坎上，能攻克客户心中的“堡垒”，那么销售所面临的问题就会迎刃而解。
因此，作为销售员，就必须掌握攻心说服术。
要说服客户，话不在多，“攻心”最重要！
销售攻心说服术是一种洞察客户心理、赢得客户信任的技巧，通过说话及心理沟通，打开客户的心扉
，从而让客户在不知不觉中就信任销售员，接受销售员的建议，并采取行动。
然而，在现实的销售工作中，常常有销售员面临如下尴尬的境遇：有的销售员笨嘴笨舌，还没有和客
户说几句话，客户就找借口离开了；有的销售员滔滔不绝，妙语连珠，可是客户却无动于衷；有的销
售员和客户交谈甚欢，可却功亏一篑，不能最终成交；有的销售员说话不分场合地点，不知不觉得罪
客户；有的销售员面对客户的异议时，或与客户争辩，或束手无策；面对这些状况，有的销售员会抱
怨：是公司的产品没有竞争力，是市场竞争太激烈了，是客户太难伺候，是目前经济不景气⋯⋯其实
，这些都是不懂攻心说服术的表现。
这也是优秀销售员和平庸销售员的最大区别。
古人说：知己知彼，百战不殆。
优秀的销售员会不断地研究客户的心理，探索人性的弱点，寻找说服客户的突破口。
这样，他们才会抓住机会，说服客户签单或者成交。
而平庸的销售员只会找借口，为自己推脱责任。
作为一名销售员，不能说服客户的原因主要在于你自己。
现在已经进入买方市场，所以销售员不仅应对自己的产品了解透彻，而且还需要深刻地了解客户的心
理，运用有效的攻心技巧获取客户的认同和信任，才能实现产品的销售。
当然，明白了在销售工作中攻心说服的重要性，还要知道具体该如何去做。
本书全面系统地向读者介绍了攻心说服术的重要意义，客户惯常的消费心理，销售员必须具备的攻心
说服的能力，如何通过提问洞悉客户的心理，如何有效地突破客户的心理防线，如何读懂客户的身体
语言，如何巧妙地为客户设置心理“陷阱”，如何排除客户的异议，如何提高客户心理满足感，让其
成为回头客⋯⋯内容丰富又实用。
本书全面而详细地介绍了销售员攻心说服客户的各种技巧，为销售员提供了一套简单实用的攻心方法
。
这些方法技巧一学就会，一用就见效，是广大从事销售工作及相关工作的人员提高业绩、获得晋升的
好工具。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<顶级销售员攻心说服术>>

内容概要

　　销售就是察言、观色、攻心、说服。
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书籍目录

第一章 懂攻心术销售如坐电梯，不懂攻心术销售如爬楼梯销售就是“心”与“心”的较量不懂心理学
一定做不好销售话不在多，“攻心”最重要销售商品前，要先推销自己人性，你到底了解多少攻心说
服术并非是不光彩的阴谋术第二章 要攻心先知心，客户惯常消费心理快速扫描每个客户都想享有VIP
待遇客户都有怕上当受骗的心理客户都有占便宜的心理掌握客户的逆反心理男女心理有“别”，区别
对待是上策利用顾客的冲动心理，使你的财源滚滚而来不同人群消费心理的分析摸清客户消费的心理
阶段探寻客户消费需求的“WH”法则第三章 打铁也要自身硬，销售员必备的攻心说服能力“脸皮厚
”不是耻辱，而是一种能力给心灵淬火——经受拒绝的考验学会忍耐，才能控制客户的情绪克服自卑
感消除对成功人士的恐惧心理想说服客户，先练就卓越口才销售的真谛就是坚持不懈、永不放弃练就
“一笑了之”的豁达心态热情是销售员不可或缺的态度对客户负责，最终是对自己负责第四章 精心设
计你的问题。
会问的结果是“成”，不会问的结果是“败”“会问”比“会说”更重要问得越多，销售成功的可能
性就越大根据客户最关心的问题提问向客户提问的方式一般有哪些如何有效地提出你的问题要尽量进
行开放式的提问问题必须切中实质，不要无的放矢要会提问，更要会倾听第五章 突破客户心理防线，
这样说、这样做客户才会信任你获得客户认可，你的形象价值百万微笑是融化客户内心坚冰的阳光选
择客户感兴趣的话题，使对方产生亲近感记住客户的姓名可以拉近彼此的距离对客户多说“我们”少
说“我”不要曲解“把客户当上帝”的意思幽默一点，少说枯燥的话题销售时多送给客户一些赞美少
用专业术语，否则客户会反感换位思考，多为客户着想真心为客户省钱，而不要只想着自己赚钱适当
的寒喧是获得客户信任的润滑剂这些话一定不能对客户说第六章 5秒钟读懂客户身体语言，小动作“
出卖”客户大心理身体语言比口语更真实眼神是客户心理最直接的反映握手可以传递出客户的心理活
动从客户的声音判断客户的心理从客户的坐姿把握客户的心理从客户的站姿读懂客户的心理客户说谎
时身体会有什么样的表现第七章 巧妙设置心理“陷阱”，一学就会、一用就见效的心理学技巧制造悬
疑，最有效地利用客户的好奇心欲擒故纵，利用客户“怕买不到”的心理让客户“骑虎难下”，不得
不签单巧用心理暗示，引导客户的行动用惯性思维引导客户利用“因小失大”成交法促使客户签单以
退为进，绕个弯的效果也许更好向客户请教，以博取客户的好感“二选一”的策略往往非常有效用激
将法使客户作出购买决定第八章 拿什么让客户点头，排除客户异议的攻心说服技巧异议是成交的障碍
，也是成交的机会客户通常会提出哪些异议倾听客户的异议而不是争辩挖掘客户异议背后的异议巧借
名人之名给客户吃定心丸向客户重复说明某个重要信息，加深其印象用承诺消除客户的异议更深入地
介绍产品避重就轻，化解客户的异议用适当的让步消除客户的异议积极回应投诉，赢得客户的宽容与
信任第九章 提高客户心理满足度，把一次性客户变成永远的客户成交只是销售的开始，与客户保持长
期联系最重要为自己的产品或服务披上情感的“五彩衣”交易时不要急于求成，让客户享受讨价的成
就感眼光要长远，不能做“一锤子买卖”为客户提供最贴心的售后服务不能向客户乱开空头支票做好
销售回访，引导客户“回头”第十章 点击“攻心”经典原理，不可不知的8个销售心理效应羊群效应
：客户往往喜欢跟着熟人走稀缺效应：适当营造商品稀少的氛围南风效应：把“温暖”送给你的客户
首因效应：第一印象决定你销售的成败晕轮效应：巧妙引导，让客户爱屋及乌250效应：一个客户有可
能给你带来250个客户三分之一效应：客户最可能在一条街上三分之一处成交凡勃伦效应：商品价格越
高反而越有人买参考文献
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章节摘录

客户都有怕上当受骗的心理人总是天生就具有怀疑心理的，总是怀疑别人对自己不利。
比如，销售员赞美了他，他不免要想：他为什么要赞美我？
是不是别有用心？
他这么做，是不是骗我的？
销售员积极地向他推销产品，他会想：这么积极，是不是产品不好或有问题？
对别人的怀疑，可以说是人天生的一种普遍心理。
不要以为爱怀疑不好，它实际上是人的自我保护的天生本能，是避免自己受到外界伤害的必要手段和
措施。
但是，这种措施却会给销售工作带来阻碍，因此销售员有必要了解客户的这种心理。
客户之所以会产生怀疑，害怕上当受骗，很可能是因为在他们以往的生活经历中，曾经遭遇过欺骗或
者买来的商品与他们的期望不符，也可能是从新闻媒体上看到过一些有关客户利益受到损害的案例。
所以，他们往往对销售员心存芥蒂，尤其是一些上门推销的销售员，在他们看来更是不受欢迎的人。
一位销售经理曾说过：“作为销售人员，你不是要打动客户的脑袋，而是要打动客户的心。
”因为心是离客户钱包最近的地方，是客户的感情，脑袋则是客户的理智，也就是说，合格的销售人
员要通过打动客户的感情，让客户产生购买的想法。
的确，现在社会上有许多骗子，让消费者深受其害，而骗子的行骗方法可能会仿效销售员的推销方式
，所以客户看到销售员时就很容易想起被骗的痛苦经历，客户没有时间和精力去辨别销售员的真伪，
所以他们把销售员和骗子联系起来，于是在潜意识中有些排斥销售人员。
所以，在销售的过程中怎样迅速有效地消除客户的疑虑，对销售员来说是十分必要的。
因为聪明的销售员都知道，如果不能够从根本上消除客户的疑虑，交易就很难成功。
那么，销售员如何才能消除客户的疑虑呢？
1.主动说出产品的缺点有些客户担心商品的质量或功能，对商品没有足够的信心。
此时，销售员不妨直接对客户说出产品的缺点，这比客户自己提出来要好得多。
首先，客户会对你产生信任感，觉得你没有隐瞒产品的缺点，是个诚实的人，这样他就愿意与你进一
步交流。
其次，客户会觉得你很了解他，把他想问而未问的话回答了，他的疑虑就会减少。
最后，销售员主动说出商品的缺点，可以避免和客户发生争论，而且能拉近你和客户的关系，从而促
成交易。
2.让客户现场亲眼看一看人们都有“耳听为虚，眼见为实”的心理。
因此，即使你说得天花乱坠，客户也不会全信你，如果你在现场做给客户看看，客户就会相信了。
有一家建材店老板，代理了一家著名厂家的产品，质量很好，价格当然也不菲。
但是，单从外观上看，建材看不出多大名堂。
而那些质量低劣的建材，凭着低廉的价格，抢占了大量的市场。
因而建材店老板的生意一直不是很好。
后来，他想出了一个主意。
一个星期天，位于市中心的步行街上的行人很多，但人们并没有像往常那样进超市、逛商场，而是围
着一个临时搭起的简易台看热闹。
只见台子正上方挂着的横幅上写着“煮板论英雄”几个大字，台子左边和右边也各有一个硕大的条幅
，左边条幅上写的是“煮遍天下木地板”，右边为“胜者奖励一万元”。
台子正中间还放着一口大铝锅，锅里的水被烧得翻滚，水面飘着一块时沉时浮的小木块，像风浪里的
一叶小舟。
10点刚过，正是行人最多的时候，老板拿出一块木地板，对着麦克风大声说：“这是我们商店出售的
正宗木地板，可以在滚烫的水里煮上两个小时而不弯曲、不变色、不变脆。
如果哪位拿来的木地板也能在锅里煮上两小时，当场奖励一万元钱。
”说着，他指了指桌子上的一捆钞票。
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人群立刻像油锅里放冰块，沸沸扬扬地炸开了。
谁都知道，水是木地板的克星。
如果屋内潮气太大，地板就会拱起，要是放在水里浸泡，不一会儿就会变形。
这位老板不仅把木地板泡在水里，而且还要把常温升为高温，用开水煮，真是了不得。
一个小伙子一跃上了台，把手里的一小块木地板递给老板，老板顺手把它丢进了滚烫的锅里。
不到一分钟，老板用镊子把木地板夹了出来，用手猛地一抖，落下来一层粉末。
老板大声说道：“大家看看，这里面夹着的是锯末，不是真正的实木地板！
”小伙子满脸通红，一边走一边说：“真是个大骗子，买的时候他们说这是部优产品。
不行，我得找他们算账去。
”一个中年男子又递上来一块木地板块，老板也把它丢进锅里。
三分钟后，老板拿出来给大家看，原来里面夹着的是一根根小木条。
不一会儿，又走上来一个老者，他把手里的一块木地板递给老板说：“这是我托熟人买的，绝对是正
宗的实木地板，不信你试试。
”老板看了一眼，也丢进了锅里。
不到十分钟，老板把木地板捞了出来。
大家一看，都笑了起来，原来这块直直的木地板变得弯曲。
老者低着头走了。
老板见时候差不多了，便从锅里捞出那块木地板，大声说：“大家看好了，这是我8点钟放进去的，
到现在已经过去两个多小时了，完好无损，跟没有用水煮过的一模一样，不信大家可以过来瞧瞧。
”这下可不得了，展台被人们围了起来，有的问电话，有的问地址，有的问价格，老板趁机把准备好
的名片和传单散发出去。
就这样，这家建材店的生意火暴了起来。
老板的聪明之处就在于他把自己的木地板当面煮给顾客看，顾客亲眼看到木地板被煮过之后，肯定会
相信它的质量了。
这一招，比起单纯的口头介绍不知有用多少！
如果不是这样现场展示，即使说得口干舌燥，顾客又怎么会相信呢？
3.让客户亲自动手试一试仅仅让客户当看客，有些人还是不会很相信。
这时，你就应该请客户亲自来试一下，他亲手做了，疑心也就完全消除了。
美国有一名叫斯坦巴克的犹太人，在做推销安全玻璃的业务员时，业绩一直都保持在整个北美地区的
第一名。
在一次顶尖业务员的颁奖大会上。
主持人说：“斯坦巴克先生，你是用什么特殊的方法让你的业绩维持顶尖呢？
”斯坦巴克说：“每次当我要去见一个客户的时候，我的皮箱里面总是放了许多截成15厘米见方的安
全玻璃，我随身也带着一个铁锤子。
每当我见到客户的时候，我就会问他：‘你相不相信安全玻璃？
’“客户说不相信的时候，我就把玻璃放在他们面前，拿锤子往桌上一敲。
每当这时候，很多的客户都会为我的举动而吃惊，同时他们会发现玻璃真的没有碎裂开来。
然后客户就会说：‘啊，真是太神奇了。
’这时候我再向他们推销玻璃通常能很快成交。
”当斯坦巴克讲完这个故事不久，几乎所有销售安全玻璃公司的业务员出去拜访客户的时候，都会随
身携带安全玻璃样品以及一个小锤子。
但经过一段时间，他们发现斯坦巴克的业绩仍然维持第一名，都觉得不可理解。
而在另一个颁奖大会上，主持人又问：“大家现在都在效仿你做同一件事，为什么你的业绩仍然维持
第一呢？
”斯坦巴克笑了笑，然后说道：“原因很简单，我早就知道你们会效仿我的做法，所以从那以后我到
客户那里，当他们说不相信的时候，我便把玻璃放到他们的面前，把锤子递过去，让他们自已来砸。
”当别人亲自经历了，疑心也就消失了。
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作为销售员，应该牢牢记住：在别人怀疑你的时候，解释是没有用的，最好的办法让他自己亲自试一
试！
在销售过程当中，客户心存顾虑是一个共性问题，如果不能正确解决，将会给销售工作带来很大的阻
力。
所以销售人员一定要努力打破这种被动的局面，善于接受并巧妙地去化解客户的疑虑，使客户放心地
去买自己想要的商品。
疑虑是心与心之间的一条鸿沟，填平它，销售人员才能真正地做成生意。
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编辑推荐

《顶级销售员攻心说服术(经典珍藏本)》：话不在多，“攻心”最重要！
攻心说服术是一种洞察客户心理、赢得客户信任的技巧，通过说话及心理沟通打开客户的心扉，从而
让客户在不知不觉中信任销售员，接受销售员的建议并采取行动。
《顶级销售员攻心说服术(经典珍藏本)》全面而详细地介绍了销售员攻心说服客户的各种技巧，为销
售员提供了一套简单实用的攻心方法。
这些技巧方法一学就会，一用就见效，是广大销售人员提升业绩、获得晋升的好帮手。
攻心说服是一门艺术，用最动人的语言敲开客户的心门，攻心说服是一门科学，用最合理的逻辑消除
客户的疑虑，攻心说服是一门技巧，用最恰当的方式实现销售的目标。
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