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前言

掌控心理是王道    “用兵之道，攻心为上，攻城为下。
心战为上，兵战为下。
”可见，在战场上想要克敌制胜，就要做到攻其心计。
商场如战场，在销售中如果想要做到“攻心为上”，就需要销售员准确地判断客户的心理需求，并给
予适当的满足。
可以说，销售员说服客户的过程就是与客户进行心理博弈的过程。
要想在这场心理战争中获胜，就必须掌控客户的各种心理。
    因此，销售员在销售前仅仅做好细致的安排和周密的计划是远远不够的，更重要的是要快速洞悉客
户心理，并做出相应的行动。
这样，才能顺利完成“成功销售三部曲”：掌控心理、有效说服、成功签单。
    销售是一项讲求实效与技巧的工作。
对于销售员来说，多掌握一些实用的方法，不但可以在签单过程中少走弯路，而且可以缩短其成功的
时间。
    然而，谁都知道，空洞的理论说教，只会令人厌烦，不能起到警示与提点的效果。
因此，这本秘籍选取了独特的视角，将销售的技巧与方法相结合，以情景、案例的形式展现客户的心
理。
具体来说，本秘籍的每一项心理定律都囊括了以下三个部分。
    1.定律揭秘，展示操作要点    要想快速准确地掌握一个销售技巧，最简单的办法就是找到这个技巧的
关键之处，正所谓“擒贼先擒王”。
定律揭秘阐述了此技巧的操作要点、注意事项以及使用效果，助你在实际应用中游刃有余。
    2.定律体验，结合销售实践    在这部分，本秘籍悉心选取了不同的销售情景，它们与销售技巧一一对
应，息息相关。
心理学专家研究发现，人们在心情愉快的时候，学习效率是最高的。
因此，本秘籍采用了“销售现场+课堂笔记”的组合模式，为你创造出一个轻松、愉悦的阅读氛围，
使你在身临其境的销售现场中，快速地掌握销售技巧。
    3.定律点睛，总结技巧精髓    俗话说：“没有总结，就没有进步。
”如果一个销售新手只是单纯地去模仿成功销售员的技巧，而不去总结成功签单的经验，是不可能在
这个领域有所建树的。
本秘籍在阐述销售技巧的要点、展示正反两面销售实践的基础上，还对销售技巧的本质进行了提炼，
列出了正误两种应对方式，以供销售员学习和使用。
    “知己知彼，百战不殆。
”销售员只有掌握了客户的心理，做到“知彼”，才能顺利地消除客户的心理防线，最大限度地提升
客户的心理满足感，从而成功地完成销售工作。
    本秘籍让你稳扎稳打，练就高超的技巧。
你会发现，想要成为销售行业的佼佼者其实并不难，只要学会察言、观色、思考、攻心。
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内容概要

本秘籍选取了独特的视角，将销售的技巧与方法相结合，以情景、案例的形式展现客户的心理。
具体包括下面几个内容：解除客户的戒备心理、洞察客户的需求心理、激发客户的好奇心理、掌控客
户的比较心理、杜绝客户的怀疑心理、排除客户的异议心理、打消客户的犹豫心理、培养客户的感恩
心理。
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作者简介

臧其超 差异营销创始人
?中国营销学院院长，一名既做营销顾问师，又实际操作企业的实干者；用企业家和市场来定义营销，
将逆向思维导入营销实战。

?清华、北大、西南财大、华中科大、上海交大等院校特聘讲师：2010年授课309天24晚，位于全国排
课量的前位，受训企业上百余家，成为中国最受欢迎的营销专家之一。

?返聘率全国名列前茅：
2009年至今，为中国建设银行培训四十余场；为中国农业银行、国药集团、美的集团等培训营销类课
程，各二十余场。
创立过5家公司，担任6家企业常年顾问；十年培训经历、内训企业近700家、学员十多万人。

?著有《狼性营销团队管理》《差异化营销》《演讲口才训练》《大客户销售与管理》《专业销售技巧
》《颠峰销售心态激励》。
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书籍目录

第一课 销售心理学入门必备
&gt;&gt;销售的奥秘，就在销售心理学
&gt;&gt;客户心理的类型与特征揭秘
第二课 如何解除客户的戒备心理
&gt;&gt;首因定律：第一印象决定成败
&gt;&gt;曼狄诺定律：微笑之中有黄金
&gt;&gt;阿伦森定律：客户喜欢有创意的赞美
&gt;&gt;巧合定律：假装巧合，减轻客户的心理负担
&gt;&gt;免费午餐定律：让对方产生负债感
&gt;&gt;安全距离定律：不要和对方离得太近
&gt;&gt;共通心理定律：扩大彼此的共同点
&gt;&gt;幽默定律：小幽默营造和谐氛围
&gt;&gt;斯通定律：把拒绝当做一种享受
第三课 如何洞察客户的需求心理
&gt;&gt;奥美定律：以客户利益为先
&gt;&gt;需求定律：需求比兴趣更重要
&gt;&gt;潜在需求定律：没有需求，也要创造需求
&gt;&gt;哈默定律：有需求，就有销售
&gt;&gt;想象力定律：激发客户的想象力
&gt;&gt;费斯诺定律：不仅要善于说，更要善于听
第四课 如何激发客户的好奇心理
&gt;&gt;注意力定律：让客户的注意力自然转移到产品上
&gt;&gt;伯内特定律：让产品占领客户的头脑
&gt;&gt;工具定律：善于利用“销售工具”
&gt;&gt;双簧定律：不唱独角戏，设法让客户参与
&gt;&gt;面纱定律：留一点悬念，让客户急于知道
&gt;&gt;体验定律：“先体验，后购买”的魔力
&gt;&gt;刻板定律：及时消除客户的负面评价
第五课 如何掌控客户的比较心理
&gt;&gt;物美价廉定律：追求物美价廉是人的天性
&gt;&gt;信心传播定律：要对产品充满信心
&gt;&gt;循环定律：重要信息应该重复说明
&gt;&gt;奥纳西斯定律：把生意做在对手的前面
&gt;&gt;眼见为实定律：成功的“演示”是关键
&gt;&gt;适度称赞定律：过分夸大=自毁信誉
&gt;&gt;性价比定律：让客户相信你的价位是合理的
&gt;&gt;VIP定律：客户愿意为“面子”买单
第六课 如何杜绝客户的怀疑心理
&gt;&gt;亲和力定律：让你贴近客户的力量
&gt;&gt;权威信仰定律：客户只相信“专家”
&gt;&gt;维纳斯定律：适度暴露产品缺陷
&gt;&gt;突出特点定律：“秀”出你的与众不同
&gt;&gt;第三方定律：借“第三方”证明自己
&gt;&gt;好为人师定律：把客户当成老师
第七课 如何排除客户的异议心理
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&gt;&gt;让步定律：“海阔天空”的境界
&gt;&gt;嫌货定律：嫌货才是买货的人
&gt;&gt;表现欲定律：客户喜欢用异议表现自己
&gt;&gt;古德定律：准确把握客户的观点
&gt;&gt;惯性定律：引导对方说“是”
&gt;&gt;循循善诱定律：引导客户认识自己的错误
&gt;&gt;趋利避害定律：异议源于对“吃亏”的恐惧感
第八课 如何打消客户的犹豫心理
&gt;&gt;二选一定律：主导客户的思维
&gt;&gt;贝勃定律：改变刺激的方式
&gt;&gt;敝帚自珍定律：给客户“拥有”的感觉
&gt;&gt;从众定律：让客户“随大流”
&gt;&gt;稀缺定律：制造稀缺的购买景象
&gt;&gt;破窗定律：利用环境进行诱导
&gt;&gt;禁果定律：“得不到的”永远是最好的
&gt;&gt;拆屋定律：如何向客户提要求
&gt;&gt;齐格勒定律：细分价格的威力
&gt;&gt;地点定律：地盘中的小秘密
&gt;&gt;围场定律：成交往往在最后一刻达成
第九课 如何培养客户的感恩心理
&gt;&gt;表示感谢定律：别在成交后把客户打入“冷宫”
&gt;&gt;黄金老客户定律：一次消费，终身都是上帝
&gt;&gt;情感价值定律：以情动人是永恒的艺术
&gt;&gt;诚信定律：对客户的承诺要说到做到
&gt;&gt;牢骚定律：允许客户发出抱怨
&gt;&gt;250定律：一个客户身边有250个潜在客户
&gt;&gt;撒牛奶定律：一次不满就让客户远离你
&gt;&gt;互惠关系定律：付出就会有回报
&gt;&gt;暗盘优惠定律：抓牢忠实客户的暗器
&gt;&gt;奥新顿定律：把每个客户照顾好
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章节摘录

版权页：以多数人的意见为准，大家普遍认同的就应该是对的，这就是人的从众心理。
对于销售来说，当看到别人成群结队、争先恐后地抢购某商品的时候，许多人也会毫不犹豫地加入到
抢购大军中去，即使商品不怎么好，也会在心理上有所安慰，毕竟大家都在买。
当然从众定律的应用也是有条件的，如果你想运用好这一定律就要抓住下面的要点。
要点1举例要真实可信在销售过程中，诚信是销售员不可缺少的重要品质。
如果一味追求从众效果，而举出一些虚假的例子，那么很可能被揭穿，永远失去成交的机会。
这不仅会严重影响客户对销售员及公司的印象，而且这样的不良行为还可能被老客户和更多的潜在客
户知道，这种“多米诺”效应是最为恐怖的。
所以，销售员所举的例子一定要是事实，既不要编造出购买的客户，也不要夸大那些老客户的购买数
量，否则就是自砸招牌。
要点2威望效应是最佳帮手客户虽然有从众心理，但是如果销售员列举的成功例子没有足够的说服力
，那么客户也不会为之所动。
所以，销售员要尽可能选择那些影响大的、比较具有权威性的老客户作为列举对象。
否则，客户的从众心理很难被激发出来。
要点3对个性强的客户，要反用从众定律现代的社会崇尚个性化，人们在从众的同时，也存在着一定
的“叛逆”心理。
在销售过程中，销售员会发现有些有个性的客户对从众不屑一顾，喜欢追求与众不同，他们会认为别
人要买，跟我无关。
而这时，如果销售员能够反用从众定律，告诉客户，只有他选择了这一款，那么一切就会变的“有意
思”起来。
总之，从众是一种非常普遍的购买心理。
销售员只要善于巧妙运用，往往能够促成客户下定决心签单。
运用稀缺定律成交的要点是，要让客户充分认识到自己很可能购买不到商品，从而引发客户的危机感
。
这样，一件原本对客户没有吸引力的商品，当他意识到自己将要失去拥有的权力时，就会突然间变得
很有诱惑力。
因为拥有的机会越渺茫，商品就会越趋于无价。
究竞是什么魔力使得商品变得越来越值钱呢？
答案很简单，就是“得不到”。
心理学家做过这样一个实验：购物者被要求品尝一块巧克力。
当从一个满满的罐子里拿巧克力给他们吃时，他们说这味道还行；当从一个快空了的罐子里拿巧克力
给他们吃时，他们说这巧克力的味道实在是太好了。
可见，这种“机会越少，价值越高”的短缺原理，往往会对我们的行为产生很大的影响，而且这种影
响是全面而深刻的。
汤姆是百货公司出色的销售员，他在向顾客推销的时候，最善于应用的就是这个稀缺定律。
汤姆先后推销过数十种商品，虽然面对的顾客不同，但是总能取得不错的业绩。
他总是和顾客这样说：“先生，您手里拿的可是新西兰进口的羊皮，我保证像这么完整的羊皮在全美
国也不超过100张，如果您今天错过了这次机会，以后想买恐怕也买不到了。
”“您的眼光可真好，这个杯子就剩下两个了，一个就是样品，另一个还在库房，如果您想要我现在
就拿来。
”毫无疑问，这样的说辞是十分有效的。
顾客在其影响下，为了不使自己因为买不到而后晦，总是会果断地做出购买的选择，先下手为强，将
自己喜欢的商品占为己有。
数量有限的信息确实会对消费者的购买决策产生有效的影响。
因此，如果能够将这种策略合理地应用到商品的销售过程中，则会有效地促进销售。
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编辑推荐

《疯狂销售夺冠秘籍:销售心理定律360°全解》：掌控客户心理销售利器招招见效轻松一读拿来即用
把玩客户心理的操控术，实现非凡业绩的超级心理魔法，操纵客户心理，实现巨额利润，销售十分简
单！
引爆销售，持续卖火!掌控心理，业绩飙升!
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