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前言

在为“中国移动”各地分公司培训时，我都会请学员做一道简单的算术题：“一位20岁刚参加工作的
年轻人，假定他每月的移动通信话费为人民币100元，那么到他60岁退休，将为中国移动贡献多少话费
？
”心算较快的学员立即回答：“40年累计话费48000元！
”“如果这个客户不但自己使用中国移动的产品与服务，同时还介绍身边的亲朋好友一起使用，那么
这个客户的价值又是多少呢？
”我继续提问。
大家笑道：“看来以后无论是消费几十元还是几百元的客户，我们都要将他当作消费几十万元的大客
户来对待！
”我的培训PPT以打字机的形式，“滴答滴答”地播放出以下字幕：“终身客户”是一辈子都购买或
使用贵公司产品的忠诚客户；“终身客户”的价值是指每个购买者在未来可能为企业带来的收益总和
，它不单在于每一次的购买数量，也不仅仅是其个人一辈子的购买金额，而在于其影响、转介绍尽可
能多的新客户！
问题又来了：怎样做客户才会持续忠诚变为“终身客户”？
如何才能让客户帮助我们介绍尽可能多的新客户呢？
有学员回答：“如果我们制定具有竞争力的营销政策，设计让客户忠诚的VIP会员体系，就有可能较
长时间留住客户，为我们创造更高的价值！
”新问题是：“谁来执行这些营销政策，谁来为VIP会员提供始终如一的服务呢？
”答案是：我们的员工。
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内容概要

　　本书是关于销售人员如何在销售实战中，通过察言、观色、攻心达到销售成功，业绩倍增目的的
实用技能培训全书。
主要介绍了销售人员如何从客户的外表、言谈举止、生活习惯、销售情景等与销售密切相关的事物中
，看出客户性格，判断客户需求，并根据客户的具体情况，给出具体的应对策略、应对招数，使销售
人员进入“知已知彼，百战百胜”的销售境界。
　　本书在写作体例上采用了“简明理论+生动案例+实用技能”的模式，让你在轻松阅读中掌握销售
人员认识客户、洞悉客户、应对客户的实用知识和实用技能，不经意间升级为销售高手。
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作者简介

　　林川，中国泰国际集团、中国泰国际广场副总裁，曾任广东省经济特区发展公司国际贸易部经理
及广东天普生物医药股份公司助理总裁人力资源部部长，拥有10余年国际贸易经验及近20年公关、营
销与人力资源管理经验，组建、管理过全国性销售队伍，大幅度过的员工及洽谈的客户超过30000名。

　　林先生作为从一线成长起来的实战派营销管理专家，深谙中国式营销与人性化管理之道，总结出
一套独特的市场营销及人力资源管理系统，心血结晶成就《销售就是察言观色攻心》等实务性培训书
系，深受读者和企业欢迎。
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书籍目录

序：洞悉客户内心第1章 以貌取人，客户的外表就是销售指南　一、不动声色看客户　二、由表及里
析”荷包”实力——评估客户的购买力　三、用慧眼看清客户的需求特点　四、他是不是“当家的”
——找到有决策权的关键人物　五、从外表、言行看客户的性格特征与购买模式　六、让客户的头发
成为你销售的罗盘第2章 火眼金睛，快速读懂客户　一、用空间距离“丈量”与客户的心理距离　二
、从座位”定位”客户心理　三、从交谈场合的选择分析客户的动机　四、从走姿看驾驭客户的诀窍
　五、一眼看出客户接受信息的方式　六、七彩颜色，七彩客户心理第3章 一颦一笑，肢体动作是销
售状况的显示器　一、读懂客户的笑之语　二、客户摸鼻子真的就是撒谎吗　三、看客户眼神行事　
四、眉语不同，心情不同　五、头部动作折射的真实心理　六、嘴部表情指示的客户心理　七、手是
客户内心振颤的传感器　八、客户的脚比他的脸更值得信任第4章 平中见奇，从日常生活中解读客户
的真实心理　一、从吸烟看客户性格特征　二、折射在酒中的客户性格　三、从握手看客户的深层心
理　四、在“吃”中看出客户性格　五、从付款方式看客户的人品　六、从点菜看客户的从众心理　
七、烦躁不安的时刻最见客户的城府　八、剖析客户用肢体语言表达的逆反心理　九、观察客户接待
销售人员的态度第5章 竖起耳朵，听懂客户的心语心声　一、客户的性格藏在声音里　二、什么样的
客户就有什么样的口头禅　三、话题，泄露客户内心秘密的通道　四、语气、语速变化体现出客户心
理变化　五、听懂客户的“弦外之音”　六、滤掉客户话中的“水分”和“杂质”　七、掀起“客户
拒绝”的语言面纱第6章 攻心，突破客户真正的抗拒点　一、巧说反话，迂回攻心　二、用一点压力
促使客户果断签单　三、欲擒故纵，表露不情愿心理　四、攻下“小人”心，好做大买卖　五、让利
益改变客户的脸色　六、“同理心”使客户与你走得更近　七、迎合客户的上流阶层意识　八、用小
话题掀起客户的情感大波澜
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章节摘录

1.从坐的方位看客户心理。
在一个具体的销售过程中，销售人员与客户接触的阶段不同，客户与销售人员面谈时，坐的方位也会
不同。
坐的不同方位，暗示出客户的不同态度。
如果他坐在自己的办公室的位置上，就表明他是主动的，你是被动的，他在心理上占优势；如果他和
你并排坐在办公室里，表明他想和你拉近距离。
如果无论你坐那个座位，他都有围绕你的倾向，表明他非常想和你达成合作意向。
如果客户坐在你的斜对面，就表明他想观察你、了解你。
坐的方位不仅暴露客户的交易态度，也暴露客户的性格特征。
喜欢坐在靠近房间门口处座位的客户，大多是支配欲比较强的人。
他们性格的另一面是比较谨慎。
坐靠近门的位置表明他是个小心、警戒性非常高。
与这样的客户谈生意，销售人员要善于倾听他们的意见，并且要注意他们特别在意的细节问题，针对
这些细节给出销售方案，销售成功的几率就会提高。
如果客户选择远离你的座位坐下，表明他谈话的兴趣不强。
在这种情况下，进行沟通的成功率不高。
销售人员必须激发客户的兴趣，让他与你互动起来。
找一些彼此都非常感兴趣的话题是不错的手段，效果也不错。
如果要谈的事非常重要，就不妨暂时搁置，换个环境和时间再谈为妥。
如果客户和你成“L”型相坐，表明他愿意协助你，这时你要提出自己的条件，把握好交易的时间。
2.从乘车选座看客户心理。
一般而言，乘车是最易与客户拉近距离的时机，也最易观察客户对自己的态度。
在一个狭小的空间里，人与人之间的距离自然地缩短为一种可以促膝交谈的个人距离，销售人员要抓
住机会与客户聊天，拉近彼此的心理距离，获取一些不易获得的信息，为下一步销售奠定基础。
就乘车而言，如果客户不主动上车，要你请他上车，说明他希望你重视他在这次交易中的分量。
如果他主动上车，还略有反客为主的倾向，说明他是个性格外向，老于世故，处事积极主动，支配欲
较强的人。
在交易过程中，他会发表较多的意见，也会非常主动地争取他方的利益。
这类客户也喜欢社交活动。
在适当的时候，你可以请他吃吃饭、喝喝茶，以推进关系。
如果你和客户坐在车的同排，他有意识地向车座的外缘坐，表明他思想上有与你保持距离的意思。
当你和他说话时，他只是应付地答道，证明他不想一下子与你走得太近，此外，他在不说话时，尽量
将眼光投向窗外，这些都是他不愿和你谈交易甚至不愿过快拉近距离的信号。
如果客户与你坐在同排座位，他主动将距离调整得比较近，就表明他希望和你拉近关系。
如果他在这笔交易中扮演了比较重要的角色，当他有意无意地向你暗示一些需求时，就表明他愿意协
助你达成交易，条件就是满足他个人的一些愿望。
如果客户与你乘车时，有一天他出现比较异常的举动，就表明有新的情况出现。
在排除是他个人因素引起的异常外，与公司的内部变化的关系就很大了。
一般来说，一向力图与你拉近距离的客户，突然避免和你同乘一辆车，同坐一排，证明他们的采购政
策有变化，他曾经许诺你的一些事可能做不到了。
3.从坐姿看客户性格。
在销售过程中，客户的坐姿也准确而鲜明地表达着他们的性格。
掌握了从客户的坐姿判断客户的性格的技能，理解客户也就不那么费劲了。
自信型客户的坐姿。
自信型客户在与销售人员交谈时，通常将左腿交叠在右腿上，双手交叉放在腿跟两侧，身子向后倾，
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靠在椅背上。
他们非常自信，非常相信自己的看法和对事情的判断。
如果他与你面谈时，他会表现出无所不知、无所不能的姿态。
这类客户的天资很好，也有一定的成绩。
虽然他们也铭记“胜不骄，败不馁”，但沉醉在幸福和成功中时，难免会得意忘形。
固执型客户的坐姿。
固执型客户的坐姿是，两腿及两脚跟并拢在一起，双手交叉放在腿上。
他们为人古板，从不愿意接受别人的意见，也非常缺乏耐性，有时显得十分无礼。
一听你来销售，就好像来了骗子似的。
这类客户也很不好侍候，他们通常希望以最低的价格买到最好的产品和最好的服务。
他们也没什么忠诚度可言。
温顺型客户的坐姿。
这类客户坐时，喜欢将两腿和两脚紧紧并拢，两手自然地平放在腿上，端端正正。
他们性格温和，为人谦和，非常客气。
他们比较看重情感，但内心也有自己的标准。
因此销售人员在向他们推销时，要善于用形象地描述性语言，软化他们的情感。
应对招数：销售人员在说服他们购买东西时，要理智和情感并用，解说要合情合理。
头发稀疏，发丝较细，发色浅淡的客户。
他们心思缜密，会计算。
他们在购买东西时，会挑选得非常仔细。
比如在选择一件衣服时，他们通常会从里选到外，把每一个瑕疵都作为讨价还价的筹码。
不挑到你发怒或把价压到最低，绝不罢休。
应对招数：应对这类客户，销售人员一定要守住自己的底线，任他挑剔，且不可恼怒，因为他认真挑
剔的行为，说明他有购买欲望。
当他挑剔完了，销售人员可以提出一个合理的价格，买不买随他。
头发天然卷曲的客户。
他们表面上比较随和，但遇到原则问题他们会比较坚持自己的意见。
因此在购买东西时，他们会比较温和地询问关于产品的情况，但最终买与不买，基本上是他看上产品
第一眼时，就决定好了。
应对招数：对于这类客户，销售人员要多揣摩他们的心理，认真听取客户非常看重的一些采购决策标
准，然后想法使自己的产品符合客户要求，从而促使交易成功。
2.从发型看客户的购买行为。
头发修饰得宜，整体相得益彰的客户。
这类人大多工作稳定、收入稳定、非常敬业、业务出色。
在消费上追求低调的华丽和奢侈，因此他们在买东西时，在整体和谐中，会追求一些细节上的精致、
华丽和出彩。
无论是什么产品，销售人员都要注重突出产品那么一点点与众不同的特色。
应对招数：这类客户特别在乎产品的设计风格和品位。
销售人员要向这类客户推荐适合他们审美品位和档次的产品，才能激发客户的购买欲望。
头发随意自然，没有明显修饰的客户。
这类人如果不是为生计奔波的穷人，就是崇尚自然，追求随意朴实，以工作为乐趣，强调以内在精神
特质吸引大众注意的人。
他们大多是工作狂，也较有成就。
在购买东西时，也是非常务实，注重品质、服务，追求较高的性价比。
应对招数：这类客户在购物时，也比较随意。
如果是他们自己购买，那么销售人员的意见常常能成为他们购买决策的标准。
如果有朋友或家人在一起，这类客户通常做不了主。
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所以，销售人员就要把公关重点放在他的朋友或家人身上。
剪成短发的客户。
男人留平头，多具有保守的思想，理智的特性。
他们在花钱方面，也总是量入为出，该花就花，该买就买。
他们大多比较注重自己的派头，凡是能表明其身份的奢侈品，他们都会优先购买，比如汽车、房子等
。
但对吃穿不是特别讲究，经济实惠是首选。
应对招数：销售人员在面对这类客户时，要根据他们购买产品的心理，给予合理推介。
剃成光头的客户。
这类客户大多心理上有些自卑，特别渴望成为公众的焦点。
他们说话比较冲，但性情直爽，情绪变化比较明显。
应对招数：销售人员在应对光头客户时，态度、语气和言语非常重要。
否则销售不成，还闹一场不愉快！
留长发的男客户。
在现实生活中这类人越来越多，宽松的社会氛围，让人们内心的表现欲望得到最大的激发和发展。
这类人多有艺术家气质，如果他们经济地位、社会地位比较高的话，采购行为表现为比较注重品质、
个性和设计美感，价钱不是特别重要的因素。
如果是一些社会底层的人，则是以年轻男性为主，他们买东西时，东西怪异廉价是首选。
这种男人大多有娘娘腔，选商品时比较挑剔，因为他们不是社会的主流，符合他们的东西还真的不多
。
应对招数：对于这类怪异客户，没有必要迎合。
如果有适合他的，他自会购买。
没有就让他去个性店购买吧。
经常换发型的女客户。
这类女性的头发和她们的衣服一样又多又杂，风格迥异，因为她们不知道什么样的美丽才是真正符合
她们的。
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编辑推荐

《一眼读懂客户(第2版)》：察言观色攻心，拨动客户心弦，交易水到渠成！
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