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前言

对于销售员来说，卖出产品是最主要的目标。
随着社会的进步，各式各样的商品琳琅满目，顾客们有越来越多的选择空间。
那么我们该如何让顾客停下脚步，对我们的产品产生购买欲望呢？
这需要我们在销售过程中，运用一些“攻心”技巧，这些技巧被叫做“销售心理学”。
    销售心理学的威力有多大？
我们来看一个小故事。
    一位营销大师在给学生上课的时候提出了一个问题：在销售过程中，产品、销售技巧和销售环境哪
个最重要？
    有同学回答是产品。
这位同学认为产品是一切销售的基础，如果产品不好，无论是使用何种销售技巧，或者在何种销售环
境之下，都难以成功。
    营销大师笑而不语。
他发给这位同学一双普通的筷子，然后自己也拿着一双普通的筷子，领着这位同学到街上去，碰到路
人就随机推销起来。
不可思议的事情发生了，一位路人因为觉得这位营销大师足够真诚，愿与营销大师结为朋友，用100元
的价格买了这双筷子。
而这双筷子的成本不足1元。
    这位同学手中的筷子没有卖出去，他心服口服，立即改口说销售技巧最重要。
    营销大师微笑着摇了摇头。
他带领同学从石材批发市场上以每块50元的价格购买了两块石头，然后在一个繁华的街道边摆起了地
摊。
营销大师在这两块石头边上竖起一个纸牌，上写：“宝石，五百元一块”，然后就静静地坐在一旁不
语。
即便是有人问及，他依然装作哑巴不说话。
令人惊奇的是，在两个小时之后，这两块石头居然真被一个大老板模样的人用一千块钱给买走了，一
句讨价还价的话都没说。
    显然，在整个销售过程中营销大师没用上任何一点技巧。
    这位同学百思不得其解，他只好改口说销售环境最重要。
    营销大师又带领这个同学来到一个乞丐聚集的地方。
这群以向别人乞讨为生的人，自然是囊中羞涩，毫无购买力可言，但是营销大师在这里叫卖起了彩票
。
彩票两元钱一张，而这群乞丐吃一顿午饭也不过是用两元钱买半张大饼而已。
    令这位同学感到疑惑的是，这群乞丐居然在一上午买走了营销大师手中的50张彩票。
    营销大师将卖来的100元钱摆在这位同学面前，问：现在你觉得什么最重要呢？
    他不待这位同学回答，就继续说：“产品、销售技巧和销售环境都很重要，但是比它们更为重要的
是顾客的心理。
只有掌握了顾客的心理，我们的销售才能成功。
    你还记得买我筷子的那个人吗？
他是一个孤独的人，也是一个渴望获得友情的人，我就是抓住了他的这种心理，在与他结交朋友的过
程中完成了销售。
你说，当他愿意成为你的朋友，买你一双筷子还是什么困难的事吗？
    那位买石头的老板，他一定是追求刺激心理。
现在很多人赌石，赌石的规则就是赌里面到底是否有翡翠。
当一个人以赌的心态来买东西时，他还会讨价还价吗？
    乞丐是最没有购买力的人，但是你有没有想到昨天本地最大的新闻是什么？
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一个乞丐从地上捡到一张彩票中了一百万。
你说，其他乞丐会不关注彩票吗？
    “一切销售的成功都是因为销售员把握住了顾客的心理。
”营销大师这样总结道。
    把握住了顾客的心理，是因为成功运用了销售心理学的缘故。
因此，在销售过程中，你只需洞悉顾客的心理，并高度迎合他们的购买需要，无论你的产品是地摊货
还是奢侈品，销售对象是乞丐抑或是社会名流，你都能顺利地把产品卖出去，一切困难都将迎刃而解
。
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内容概要

销售就是一场心理博弈战，如果你想成功地卖出产品，必须拥有较强的心理素质以及读懂客户内心和
了解客户需求才能立于不败之地。
较好地掌握客户的心理，并掌握相应的心理策略，是每一个优秀的销售人员的必修课。

    郑秀编著的《优秀销售员的360堂心理课》将以通俗的语言和丰富的案例向读者讲授销售心理的相关
知识和方法。
《优秀销售员的360堂心理课》是一本为想要从事销售工作以及正在从事销售工作、想要提升销售能力
的读者提供的人人皆可学、人人有收获的提升销售能力的行动指南，也是一本利用心理学战术化解销
售难题的最佳读本。
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作者简介

郑秀  新闻传播学系毕业，热爱阅读和写作，长期从事经济、理财、销售等方面的研究，曾经策划出
版《每天一堂销售课》、《温州人商道全集》等书。
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章节摘录

1．总要制造些“噱头”才行    很多业务员在行销沟通中只是关心他的产品以及他打电话的目的，从不
关心客户，这样很难使沟通顺利进行下去。
很多经验表明：只有在沟通中谈论客户感兴趣的话题，客户才会愿意与你继续交谈下去。
我们来看这样一个小故事：    在一个小镇上，有一家格调高雅的餐厅，平日生意十分红火，可是餐厅
主人发现每到周三，生意总是格外冷清。
    一个周三的傍晚，餐厅主人闲来无事，随便翻阅了当地的电话簿。
他发现当地竟有一个名叫克尔·韦恩的人，与美国当时的一位名人同名同姓。
    这个偶然的发现，使他灵机一动。
    他当即打电话给这位克尔·韦恩，说他的名字是在电话簿中随便抽样选出来的，他可以免费获得该
餐厅的双份晚餐，时间是下周三晚上七点，欢迎偕夫人光临。
    克尔·韦恩欣然应邀。
    第二天，这家餐厅门口贴出了一幅巨型海报，上面写着：“欢迎克尔·韦恩下周三光临本餐厅。
”海报一贴出来，马上就引起了当地居民的瞩目与骚动。
    到了周三，果然来客大增，而且创造了该餐厅有史以来的最高纪录，大家都争相一睹克尔·韦恩这
位名人的风采。
    到了晚上七点，餐厅里高音喇叭开始广播：“各位女士、各位先生，克尔·韦恩光临本餐厅，让我
们一起欢迎他和他的夫人！
”霎时，餐厅内鸦雀无声，众人一齐把目光投向大门，谁知那儿竞站着一位典型的肯塔基州老农民，
他身旁站着一位同他一样不起眼的夫人。
    人们开始一愣，当明白了这是怎么一回事之后，随之便爆发出了热烈的掌声。
    客人簇拥着克尔·韦恩夫妇上座，并要求与他们合影留念。
    正是因为餐厅老板抓住了客人的心理，采取了“猜猜谁来吃晚餐”、“这次是哪位名人”的方式，
让客人对此产生浓厚的兴趣，从而给生意清淡的周三带来了喜悦与生机。
    充分引起客户的兴趣才能促进成交。
需要提醒的是，通常，人们的欲望是可以观察的，比如，他希望你能提供什么服务、他对哪些方面比
较感兴趣、什么样的产品能够吸引客户的兴趣，等等。
如果你能留心观察这些事项，那么你就能和客户走得更近。
    2．“上帝”的需要摆在首位    了解顾客的心情，了解顾客的处境，为顾客适时变通一下，顾客自然
会感动不已，你也从而获得顾客的认可与信任。
    瑞恩是英国一家企管咨询公司的业务主管。
几天前，刚刚入冬，气候寒冷，他难得起了个大早，干脆就早一点到公司去。
    离上班时间还有一个半小时，再加上当天又特别寒冷，瑞恩很想到公司附近找家咖啡屋喝杯热咖啡
。
找到了几家，走了进去，结果所获得的答复都是“还没开始营业”，或者是“8点钟再来吧”等随意
的回答。
    瑞恩一天的好心情被这几家咖啡屋搞得有点糟糕起来。
几乎准备放弃之余，他又走进一家咖啡店，问：“开始营业了吗？
”对方说：“开始了，请进、请进，外面天儿冷。
”    其实这家咖啡屋离营业时间也还有20分钟，但是店员能够设身处地替顾客着想。
所以把瑞恩招呼进去，并且告诉瑞恩说：“先生，不好意思，您的咖啡还在准备中，请先看一看报纸
，等一下。
”说着递过来一份《都市早报》，“您在哪里工作？
上班路程远吗？
这天气可真够冷的。
”和室外的寒冬相比，这家贴心的咖啡屋，令人备感温暖。
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    10分钟后，一杯热腾腾的咖啡送到瑞恩的面前。
“先生，不好意思，让您久等了，请慢用。
”瑞恩心里大为受用，相比前几家咖啡屋的做法，瑞恩对比甚为感动，并打定主意，以后都到这家咖
啡屋来消费。
    用完咖啡后，瑞恩请老板结账，老板微笑地对他说：“先生，您是本咖啡屋今天的第一位顾客，我
们又耽搁了您一些时间，所以，您的咖啡只需付一半的费用，以表我们的歉意。
谢谢您光临本店。
”    从那以后，瑞恩就经常光顾这家咖啡店了，而且还推荐同事们去。
    对于任何一个力求发展的公司来说，每一位顾客都是最有价值的资产。
从与顾客的第一次接触到以后的每次联系都要善待顾客，珍惜顾客，处处为顾客着想。
只有这样，公司才能赢得顾客的认可。
    在此案例中，瑞恩因出门较早，想要喝杯热咖啡，却因为营业时间未到而接连被几家咖啡店拒绝，
这让瑞恩感觉很不舒服。
这几家咖啡店看似是在按规定办事，其实是不懂变通，他们的这种做法让人难以接受，当顾客连续感
知到这些令人不愉快的信息后，自然不会满意他们的服务。
    而当瑞恩走进最后一家咖啡店时，受到了热情的接待，还有老板真诚的问候和关心，并且结账时只
需要一半的费用，仅仅因为让瑞恩多等了几分钟。
这样的服务可以称做是一种“温暖人心”的服务，所以必然能得到顾客的欢迎。
    3．别把自己的情绪宠坏了    作为一名客服人员，如果没有很高的情商，不懂得控制自己的情绪，那
么，就会和投诉而来的客户发生不愉快的交锋。
面对一个已经怒发冲冠的客户，销售员首先要做的不是和他理论，而是要学会自控。
只有一个善于自控的人才能实现他控。
    我们作为销售员经常会遇到愤怒和抱怨的客户，有时他们是对我们的产品不满意，有时他们是对我
们的服务不满意，但不管是哪种情况，我们都要平心静气。
让我们来看一个失败的销售案例。
    销售员：我看，这款手机满足了您所有的需求，它真的很适合您。
    顾客：可是它太贵了。
    销售员：什么？
太贵了？
您怎么不早说呢？
我们有便宜的呀！
这一款就便宜得多，只不过没有上网功能。
    顾客：要是没有上网功能我为什么要换一部新的手机呢？
    销售员：那您就买那款带上网功能的吧！
    顾客：可是那款实在太贵了呀！
     销售员：一分钱一分货啊！
    顾客：贵的我买不起呀！
    销售员：（非常愤怒）那您到底买不买！
    客户是给我们送利润的上帝，不论遇到怎样的情况我们都不能这样对待客户，这等于是将财富拱手
让人。
因此，做好客户管理，销售员首先要懂得控制自己的情绪，这是工作成败的关键。
在现代社会中，工作与生活的压力都越来越大，这种紧张很容易导致我们情绪的不稳定，一点点的不
如意就会使自己烦恼、郁闷、愤怒起来，身不由己地加入到愤怒传递链条中来——被别人“踢”和去
“踢”别人。
P2-4
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后记

一本著作的完成需要许多人的默默贡献，闪耀的是集体的智慧。
其中铭刻着许多艰辛的付出，凝结着许多辛勤的劳动和汗水。
    本书在策划和编写过程中，得到了许多同行的关怀与帮助，及许多老师和作者的大力支持，在此向
以下参与本书编写的人员致以诚挚的谢意：李文静、田宇、黄青翔、宋洁、邱霜、张彩彩、苏畅、李
娟、姜雯漪、孙艳艳、曹营楠、刘茜、齐艳杰、李惠、李伟军、陆晓飞、何瑞欣、周珊、付玮婷、梁
妤婷、李娟、黄克琼、谭慧、黄晓林j欧俊、杨云鹏、武敬敏、闫瑞娟、杨婧、许鸿琴、高榕瑶、何艳
丽、白雯婷、龚俊恒、张德华、王志敏、贾更坤、杨乔、宋瑞云、张志元、郑秀、涂画、李秀霞、张
卉妍、张瑜等。
    本书在编写过程中，借鉴和参考了大量的文献和作品，从中得到了不少启悟，也汲取了其中的智慧
菁华，谨向各位专家、学者表示崇高的敬意——因为有了大家的努力，才有了本书的诞生。
凡被本书选用的材料，我们都将按出版法有关规定向原作者支付稿酬，但因为有的作者通信地址不详
，尚未取得联系。
敬请您见到本书后及时函告您的详细信息，我们会尽快办理相关事宜。
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编辑推荐

郑秀编著的《优秀销售员的360堂心理课》分享销售冠军的独家销售心理技巧！
让客户无法对你说“NO”的攻心秘籍！
为想要从事销售工作以及正在从事销售工作、想要提升销售能力的读者提供的人人皆可学、人人有收
获的提升销售能力的行动指南，也是一本利用心理学战术化解销售难题的最佳读本。
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版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com
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