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前言

序言销售既是一种职业，也是一门科学、一门艺术，但它更是一场心理战，是一场销售人员与客户之
间心与心的互动与博弈。
销售，不只是销售人员与客户之间进行商品与金钱等价交换那么简单，它更需要销售人员对心理学的
有效掌握与利用。
销售人员要想提高业绩，就必须成为这场心理战的赢家。
“成功的销售人员一定是一个伟大的心理学家。
”这是销售行业的一句名言。
实际上，每个销售人员从找到客户直到完成交易，他所需要做的不仅仅是细致的安排和周密的计划，
更需要和客户进行心理上的交流。
所以，从这个角度来看，销售人员也必须要了解客户的心理，才能更好地完成自己的工作。
同样，我们在生活当中也都知道这样的一个事实：你要想钓到鱼，其中最主要的就是鱼饵了。
因为不同种类的鱼对于鱼饵的喜好也不同，所以你就得站在鱼儿的立场上思考它们喜欢吃什么。
同理，作为一名销售人员，你要想抓住你的客户，就要站在客户的角度思考问题，弄清楚客户的心里
到底在思考些什么，这样你才能更好地提升你的业绩。
美国的一项调查表明，超级销售人员的业绩是普通销售人员业绩的300倍。
在为数众多的企业里，80%的业绩是由20%的销售人员创造出来的，而这20%的人也并非就是俊男靓女
，也并不一定都能言善辩，唯一相同的就是他们都拥有迈向成功的方法，或许他们各自的方法不尽相
同，但仍有其共同之处，那就是洞悉客户的心理。
那么，怎样才能知道客户是否对产品产生兴趣，又如何读懂客户的暗示呢？
这些都是销售中要解决的心理问题。
这就要求销售人员在谈判过程中，练就察言观色、洞察人心的能力；善于从客户的衣着外表、言谈举
止等细节上揣测客户的心理，分析客户的思想动态，然后从客户的心理需求出发，说客户喜欢听的话
，推销客户需要的产品并为客户提供满意的服务，这样才能将客户引领到我们所期望的方向，最终实
现自己的销售目的。
无疑，销售就是一场心理战！
销售就是心与心的较量！
所以，在销售工作中要想提升你的销售业绩，就一定要懂得察言、观色、攻心，真正明白心理学对销
售工作的重要性，从而成为销售行业中的佼佼者。
他们可以做到的，你同样也行！
学习和掌握他们的攻心秘笈，在平时多加训练，你一定也能成为下一位金牌销售员！
将本书献给那些正在销售第一线奋斗中的人们，希望书中所列出的方式方法能真正伴随你们成长。
陈永芳2011年10月于广州
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内容概要

　　销售就是一场心理战！
销售就是心与心的较量！
所以，在销售工作中要想提升你的销售业绩，就一定要懂得察言、观色、攻心，真正明白心理学对销
售工作的重要性，从而成为销售行业中的佼佼者。
他们可以做到的，你同样也行！
学习和掌握他们的攻心秘笈，在平时多加训练，你一定也能成为下一位金牌销售员！
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书籍目录

第一章 首先成就自己：绽放最美的自己
　成功的推销员一定是一名伟大的心理学家，每个销售人员从找到客户直到完成交易，他所需要的不
仅仅是细致的安排和周密的计划，更需要和客户进行心理上的交战。
从本质上来讲，销售就是一场心理博弈战，如果你想成功地卖出产品，就必须读懂客户内心和了解客
户需求才能立于不败之地。

　1．销售工作并非矮人一等
　2．把自己看做商品
　3．塑造打动人心的第一印象
　4．目标决定高度
　5．做真实的自我
　6．自我肯定，让自己高大起来
　7．展示你灵活聪慧的应变力
　8．拥有让自己光芒四射的才华
　9．要成交生意，先建立友情
　10．诚信让你的推销之路走得更远
　11．失败不过是离成功更近一步
第二章 心态决定一切：销售精英要懂心理学
　对于销售人员来说，心理素质的好坏往往直接影响到其事业的发展。
多数销售员缺乏自我批评、自我反省的勇气和毅力，这是一种缺乏信心的表现，同时也反映了心理素
质脆弱的一面。
乔?吉拉德说：“信心是推销员胜利的法宝。
”当然，这也仅仅是优秀销售人员必须具备的其中一项心理素质而已。
如果你想成为一名心理素质极佳的销售人员，那么，你就应该掌握好本章为你提供的心理工具。

　1．做自己情绪的主人
　2．自信是推销自己的法宝
　3．忍让与业绩成正比
　4．用“好脾气”创造好业绩
　5．练就时刻都能保持微笑的豁达
　6．鼓起勇气，战胜怯场
　7．拒绝悲观，坚持到底
　8．要执著，不要轻言放弃
　9．积极应对“销售低潮”
　10．失败时要有百折不挠的精神
第三章 找到打开客户“心门”的钥匙：客户惯常的消费心理
　任何一种道理如果具有了普遍性，那么就成为了真理。
销售中就有许多种这样的真理，他们是经过一代代成功的销售人员验证过的，并且长期以来都在销售
行业中流传，那么只要你熟知了这些心理定律，你销售起来就会事半功倍。

　1．洞悉客户心理
　2．切中客户追求的自我重要感
　3．顾客对销售人员的警戒心理
　4．每位消费者心中都有一个价格
　5．人人都想享有“贵宾”待遇
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　6．客户都有怕被骗的心理
　7．客户的“从众”心理
　8．顾客们的名牌心理
　9．客户都希望以低廉的价格获得产品
　10．积极调动客户的逆反心理
　11．客户都有渴望被关怀的需求
第四章 客户身体语言背后的心理：从细节上洞察客户的心理变化
　人类除了口头的语言之外，还有一种身体语言。
有时候客户不说话并不意味着客户就认可你，有时候客户直直地看着你并不意味着客户就对你的产品
有兴趣，这其中的奥妙是无穷的。
所以，你在销售的时候，就要读懂客户的身体语言，这样你才能读懂客户。

　1．小动作“出卖”客户大心理
　2．读懂客户的手部动作
　3．脚部动作泄露出的小秘密
　4．坐姿中蕴藏的玄机
　5．读懂客户的几种笑语
　6．眼睛泄露客户内心的秘密
　7．了解对方的眉语
　8．从空间距离测量客户的心理距离
　9．从吃方面了解客户的个性
　10．从喝酒把握客户的心理
　11．从吸烟看客户的性格特征
第五章 打动客户心理的销售口才：为高效成交打下良好基础
　对于销售人员而言，好的口才不在于言辞的华丽，不在于辩论技巧的高超，而在于是否能够打动客
户的心，是否能够迅速地吸引客户的注意力，引起对方的兴趣，如此，便能够一步一步地激起客户的
购买欲望，并最终说服对方作出最后的购买决定！
因此，可以毫不夸张地说，销售的成功在很大程度上可以归结为销售人员对口才的合理运用与发挥。

　1．用口才展现你的文化修养
　2．设计新颖独特的开场白
　3．准确把握直言与婉言
　4．销售人员绝对不该说的9类语言
　5．少说“我”，多说“我们”
　6．声东击西，先说产品再说价格
　7．多让顾客说肯定的话
　8．用有效话题打破冷场
　9．不做滔滔不绝的“独白者”
第六章 寻找客户的心理突破点：看透不同类型客户的心理弱点
　产品分门别类，人有各种各样，而客户也是各不相同的。
如果你不能一眼就看出你面前的准客户是什么类型的人，试想你能采取准确的销售策略去对其进行推
销工作吗？
顾客是上帝，也是朋友，但如果你连上帝、朋友的内心都不了解，你又怎么能够获得销售工作的成功
呢？

　1．专断型客户心理：你要做的是服从
　2．随和型客户心理：我需要你的感动
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　3．爱慕虚荣型客户心理：你足够尊重和重视我么
　4．精明型客户心理：我能否得到实在的优惠呢
　5．外向型客户心理：喜欢就买，求你不要啰嗦
　6．炫耀型客户心理：学会对他们赞美吧
　7．内敛型客户心理：我能否真切体会到你的真诚 163
　8．犹豫不决型客户心理：他真的需要你的建议
　9．标新立异型客户心理：我需要的就是个性
　10．墨守成规型客户心理：我得弄明白到底有何用途
　11．分析型客户心理：直到我挑不出毛病为止
第七章 销售其实是一场心理博弈：销售中常用的心理学“诡计”
　销售，是销售人员与客户之间心与心的互动。
销售的最高境界不是把产品“推”出去，而是把客户“引”进来！
所谓“引”进来，就是让客户自己主动购买。
由此可说，销售是一场心理博弈战，谁能够掌握客户的内心，谁就能够成为销售的王者！

　
　1．适当制造压力，给客户一些“被威胁”的紧迫感
　2．把顾客的拒绝当作是一种享受
　3．用微笑拉近彼此间的心理距离
　4．稳中求胜，让客户变主动
　5．讨价还价的策略
　6．多利用惯性思维引导客户
　7．让客户满意自己的购买行为
　8．激发客户的兴趣
　9．让客户的借口说不出口
　10．注意倾听，恰当把握客户的购买需求
　11．积极创造让客户无法抗拒的强大气势
　
第八章 在心理上控制客户：销售人员必知的心理学效应
　
　在销售实践中，客户购买产品不仅仅为了获得物质上的满足，还是为了心理上的满足。
那么，通过了解这些心理效应，将有助于你掌握被客户喜欢的技巧，从而实现你的销售目的。

　
　1．焦点效应：把客户的姓名记在心中
　2．折中效应：拒绝贪婪，细水才会长流
　3．情感效应：用真心来融化客户心中的坚冰
　4．互惠效应：先付出一点让客户产生亏欠感
　5．权威效应：让客户对你信赖有加
　6．稀缺效应：直击客户担心错过的心理
　7．老虎钳效应：你再加点生意就成交
　8．蚕食效应：一点一点促进生意的成交
　9．人性效应：比商品更重要的是人性
　10．退让效应：让客户感到内心难安的让步
　11．创新效应：逆向思维更能吸引客户
　
第九章 金牌销售员的攻心秘笈：拉近与客户的心理距离才能赢得客户
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　卓越的销售人员的成功武器就在于能力！
他们之所以成功，是因为他们知道如何攻破客户的心理防线，他们懂得如何牢牢把握客户的心理，所
以他们成功了！
他们可以做到的，你同样也行！
学习和掌握他们的攻心秘笈，在平时多加训练，你一定就是下一位金牌销售员！

　
　1．站在客户的角度思考问题
　2．用人情留住老客户的心
　3．学会倾听，受益无穷
　4．真诚地赞美你的客户
　5．成功消除客户的疑虑
　6．学会站在客户的立场思考问题
　7．即使客户无理，也不能失礼
　8．积极回应并解决客户的抱怨
　9．用正确的态度对待客户的投诉
　10．体验会让客户早作决定
　11．用心传递价值，让客户没有后顾之忧
附录
　销售精英不可不知的10条销售定律
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章节摘录

销售活动是由销售人员、客户以及商品三方面要素共同构成的。
客户要购买商品，而销售人员则是连接客户和商品的桥梁。
通过销售人员的介绍，使客户得到更多关于商品的信息，从而做出判断，决定买还是不买。
而在这个过程中，虽然客户是冲着商品而来，但是客户最先接触到的却是销售人员。
如果销售人员彬彬有礼、态度真诚、服务周到，客户就会对其产生好感，很有可能进而接受其推销的
产品；相反，如果销售人员对客户态度冷淡、爱理不理、服务不到位，客户就会很生气、很厌恶，即
使其产品质量很好，客户也会排斥。
销售强调的一个基本原则是：推销产品之前，首先要推销你自己。
所谓对客户推销你自己，就是让他们喜欢你、相信你、尊重你并且愿意接受你，换句话说，就是要让
你的客户对你产生好感。
很多时候，销售人员就像是一件又一件的商品，有的相貌端正、彬彬有礼、态度真诚、服务周到，是
人见人爱的抢手商品，所有的客户都喜欢；有的衣衫不整、粗俗鲁莽、傲慢冷淡、懒懒散散，就会令
客户讨厌，甚至避而远之。
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后记
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编辑推荐

《销售攻心术:销售就是一场心理战》编辑推荐：销售就是心与心的较量!打赢攻心战，订单就是你的!
运用本书中介绍的心理策略，你可以掌握客户的性格类型、洞察客户的心理需求、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。
你的所有努力就都会有问报，让你在不经意间升级为销售高手。
销售不懂心理学，就犹如在茫茫的黑夜里行走，永远只能误打误撞。
事实上，销售高手往往都是心理学大师。
洞察顾客心理活动，轻松实现销售目标！
是一门艺术，用最动人的语言敲开客户的心门；是一门科学，用最合理的逻辑消除客户的疑虑；是一
门技巧，用最恰当的方式实现销售的目标。
21世纪是竞争的时代！
顾客已经变得越来越聪明！
一个成功的销售人员往往不是冈为他最聪明，而是冈为他最懂销售心理！
销售不懂心理学，就犹如在茫茫的黑夜里行走，永远只能误打误撞。
事实上，销售高手往往都是心理学大师。
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