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前言

优秀的销售人员总是能够准确地把握客户的购买需求、消费心理与价值取向，他们能在第一时间巧妙
地化解客户的异议，与客户达成默契；甚至客户无意中的一句话，他们都能听出弦外之音⋯⋯一个又
一个成功的例子告诉我们：    销售，是销售人员与客户心与心的互动，不懂客户的心，就无法将产品
推销给客户；而要懂得客户的心，销售人员首先就要学会“销售侦察术”，从一些细节中把握客户的
真实想法。
    美国权威人士伯恩·崔西曾说，“销售的最高境界不是把产品推出去，而是把客户引进来。
”所谓的“引”进来，就是让客户主动购买，这就需要巧妙地操控客户心理，激发其潜在的购买欲望
。
    销售高手在面对客户时能够做到谈吐自如，时而优雅、时而激情；时而亲切、时而威严。
那么是什么让他们的每一次谈判都显得如此从容？
是什么让他们的每一次出击都志在必得？
最关键的是他们深谙客户心理学，充分掌握了客户的心理。
可见，优秀的销售人员不仅是商界的销售精英，更是资深的心理学家。
    客户的心理支配着他们的所作所为，有什么样的心理，他们就会做出什么样的行为。
比如，客户往往会根据第一印象来判断销售人员的好坏，会对幽默又富有创意的销售人员存有好感，
而对呆板、缺乏灵活性的销售人员怀有较高的警惕之心。
客户会在购买过程中因为一点点异议而大发雷霆、借题发挥，也会过于相信“专家”、“随大流”“
贪图便宜”、“讲面子”等。
这些行为都是客户在购买过程中常见的表现，是客户正常的心理，也就是我们所说的客户心理。
    本书以心理侦察活动为主线，结合国内外销售大师的先进理念和经典销售案例，让销售人员可以从
感觉、知觉等角度来综合运用心理侦察术，剖析消费者在购买活动中所表现出来的各种心理现象。
    通过阅读本书，你会感觉到销售很简单，销售很快乐，最关键的是销售很有成就感！
本书适用于广大销售朋友们以及对销售工作有兴趣的各类人士。
心理策略是销售人员必须精通的技能，及时明白客户反感的原因，理解客户抵触的理由，体验客户怀
疑的意识，学习客户思考的方式，这样就能有针对性地采取相应的销售策略，成交的概率会大大增加
。
    本书在编写过程中，得到了陈金生、黄凤祁、张盛林、王立群、石国桥、王海涛、谢荣湘、李星野
、张彩玉、李玉宝、张小花、薛莎莎、王站鹏、王佑灵、石娟、曹莹、张良钊、李顺安等人的很大帮
助，这里对他们表示感谢。
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内容概要

　　销售人员必须要锻炼自己瞬间捕捉信息的能力。
观察客户的细微言行，以识破他们的心理需求，是达成交易的关键。

本书将世界销售大师的先进理念与经典营销案例相结合，通过对销售人员心理侦察、随机应变能力的
模拟，使您身临其境地体验销售现场的气氛。
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章节摘录

版权页：   04 留意办公布置 在拜访客户的过程中，与各种各样的客户面对面地打交道是不可避免的，
而洽谈最多的地方就是办公室了。
我们知道，跟客户打交道，最重要的一点就是能够与客户形成很好的交流与沟通，进而形成良好的互
动关系，取得彼此的信任，才有获得签单的可能。
而要做到这一点，就要先做到对客户的了解。
这就是知彼知己，百战不殆的道理。
 小叶是某家服装企业的推销员。
一天，他去拜访一位客户，按照约定时间，小叶来到这客户的办公室。
一进门，他就被客户的办公布置所震惊了。
 小叶对办公桌的摆设颇有研究。
在与客户寒暄几句后，他就注意到，客户办公桌上摆有一个奖杯，旁边还放着一个家庭合影。
于是，他瞬间认识到，这位客户是一位事业心强，家庭观念也很强的人。
但是，事业和家庭不能两全。
很多人为了打拼事业，忽略了家庭，可能这位客户也有这样的困惑。
而后又通过对办公桌上摆设的观察，小叶基本上肯定了客户的性格特征、内心困惑。
 有了这样的判断之后，在接下来的谈话中，小叶就顺势与客户聊起了他的事业、他的家庭，赞扬对方
是一个事业有成、家庭美满的人。
 客户听到小叶所说的正是自己在心中匿藏已久的，也十分高兴。
 办公桌上的摆设能透露出大量的客户信息，诸如兴趣、爱好、性格等。
如果你发现客户的办公桌上有一个奖杯，就可以问问他奖杯是什么时候赢得的。
如果碰巧是你和他都熟悉的事情，比如运动、摄影、写作等，你们就一定能聊得很尽兴。
如果你发现客户的桌上放着旅游纪念品，你就可以把话题引到旅游上去，谈谈客户去过的一些地方的
风土人情、生活习惯，创造出向客户谈论自己经历的机会。
如此一来，你就很容易拉近和客户的距离，更顺利地实现营销目标。
 我们都知道，了解一个人的兴趣、爱好、性格等，是要通过其一言一行和习惯等来加以了解的。
面对面的交流实际上是最能捕捉到客户信息的方式。
而这里要强调的是，在与客户面对面的交流过程中，获得客户信息的途径不仅限于与客户的交谈方式
，还可以通过对间接事物的观察，加以分析来得到。
比如，对客户的办公布置的了解就是这样。
 如果我们能够对一些细节加以关注和留意的话，就可以很容易地获得更多信息。
一些看似很小的细节却能反映出每个人的性格特征。
办公桌上物品摆放的不同，我们就可以判断出一个人的性格特征。
一、整齐干净的办公桌 很多销售人员可能会遇到这样一种情形：刚跨进客户的办公室，就发现这里给
人一种很清爽的感觉。
整个屋子的空气是清新的，甚至似乎还有着淡淡的香味在空中飘荡。
放眼望去，整个办公室给人的感觉是洁净的，布局很和谐，甚至可以说非常有品位。
宽大的办公桌占了屋子的一角，办公桌上的物品错落有致，整齐划一地摆放着：厚厚的文件夹，几本
常看的书，书里面还夹着一张书签，书的旁边是一个小小的黑色的笔记本，笔记本旁边静静地躺着一
支签字笔。
桌子的中央是一台笔记本电脑，电脑的另一边拐角处是一盆翠绿的观赏植物。
鲜艳的绿色和潮湿的土壤，一看就是刚刚被浇灌过。
 从这些细节来看，这是一个生活很细心的客户。
从物品摆放得井井有条的情况可以看出，这个客户是一个做事很认真的人，他喜欢有计划地做自己的
工作，做事有头有尾，工作中一丝不苟，非常严谨。
他也许工作效率不高，可一旦做了，就一定要将它做好。
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而这种性格的人往往属于完美主义者，不仅对自己要求很高，对别人要求也会很高，容不得别人有失
误。
 那么，对于这种客户来说，销售人员一旦了解了这一点，就可以有针对性地投其所好，将一些对方感
兴趣的东西作为话题来展开交流。
针对客户追求完美的特点，在介绍自己的产品时，一定要将自己的产品介绍得明确、具体，将产品的
优点多突出一些，让客户看到产品是特别优秀的，是无可挑剔的。
同时，要将产品的售后服务等各个环节介绍清楚，让对方不存在任何疑虑，消除后顾之忧。
在解决了这些问题之后，相信签单对你来说就会容易很多。
 二、杂乱无章的办公桌 这种办公桌给人的第一印象是一片零乱。
文件、笔记本、笔等物品横七竖八地斜躺在桌子上。
而对于一些女性客户来说，可能还会摆放一些私人物品在桌子上，比如小镜子、口红等。
而从这些物品的凌乱状态，我们可以判断出，它的主人是一个繁忙的人，他的工作状态一直处于忙乱
中，甚至给人一种疲于应付的感觉。
不过，对于销售人员来说，给他的感觉却会是亲切友好的，因为这个桌子的主人应该是一个很和蔼、
亲切的人。
跟这样的客户打交道时，不必过于紧张，而应保持一种半放松状态，以形成一种良好、融洽的交流氛
围。
跟这种人打交道，最大的特点就是不必有太多的顾虑。
同时，可以对对方多一些关心与体贴。
比如，我们可以说“别太辛苦了，多注意休息”等，从而获得客户的心理认同与感动，进而拉近彼此
的心理距离。
 三、杂乱却有序的办公桌 销售员刚走进客户的办公室，就发现客户的办公桌好像比较凌乱。
但是，当你仔细看去，就会发现，桌子上虽然堆满了各种物品，但凡是与工作相关的东西，比如文件
、报表等摆放得很有条理，各种文档分门别类，排列非常合理而且具有逻辑性。
根据心理学对人的性格分析来看，这种人属于那种对自己要求极高的人，对优秀的追求是这类人的最
大特点。
他们常能敏锐地看到自己或别人的缺点，并急于指出或改正。
他们欣赏有能力的人，但又会挑战权威，并且总是在迎接更高的挑战。
面对这种类型的客户，我们在与其进行沟通时就可以有的放矢，尽量在介绍产品时做到言简意赅、条
理分明，让对方很清晰地看到你所介绍的产品的优缺点，让对方提出对产品的建议和意见。
这样一来，就能在满足其喜欢批评指正的特点的基础上，获得对方的好感，从而有利于达成产品的销
售意向。
 四、洋溢着个性的办公桌 销售员一走进客户的办公室，就被办公桌上的摆设吸引了——只见客户的
桌子上摆满了极具个人性格色彩的物品，或者是客户本人的一张艺术靓照，或者是代表客户个人喜好
的一副小小的书法作品，或者是很简单的一张油画，或者是桌子外面的盆景。
而从这些充满个人主义色彩的办公桌的摆放特点，你第一眼直觉意识到，这是一个极具个性的人。
这种人的特点就是，他们看重与人和睦相处，深受大家的喜爱，并且在一定程度上体现出一个热忱的
理想主义者的特征。
他们往往并不在意获得了多少实际的经济收益，但却很在乎自己在多大程度上受到青睐。
也就是说，他们注重的不是物质的享受，而是精神层面上的愉悦。
与他们交往时，你会发现，他们的身上总是充满了热情和活力，并很容易感染你。
作为销售人员，如果能同样灌注以热情和活力，根据办公桌上摆放的物品判断出对方的兴趣点所在，
进而找到双方共同关注的话题，很容易进入交谈的预热状态，在愉快的氛围中完成销售。
 总之，我们的销售人员在销售的过程中，最重要的是要建立一套属于自己独特的视听系统，其关键就
是培养敏锐的观察力，留意一切看到和听到的，只有这样，才能达到真正了解客户的目的，从而更有
针对性地打开客户的心门，为销售做好充分的铺垫工作。
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