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前言

　　销售活动是由销售员和客户共同参与的活动，双方都是最重要的角色，缺一不可。
销售是面向客户进行的，客户是销售员最直接的服务对象。
如果没有客户，销售员的工作则会无从做起，而如果没有销售员，也就没有销售活动的存在。
　　销售员销售商品既是为了从工作中获得利益，实现自身的价值，也是为客户、为社会提供服务。
而客户之所以购买商品，除了满足其基本生活所需之外，更是对自己心理需求的满足。
不管是买还是卖，销售员和客户在整个的买卖过程中都会产生各种心理活动和心理变化，有着各自的
动机和想法。
因此，懂得心理学才会使销售工作更加顺利地进行。
　　在消费中，客户有着复杂的心理，很多的因素会促使客户购买，也有很多因素会导致客户放弃购
买，而心理因素对客户的决策的影响是巨大而深远的。
销售员要想把自己的商品销售出去，就必须了解客户的心理，知道了客户真正想要的是什么，有哪些
不利因素影响了客户的心情，从而采取有效的措施，激发促使客户购买的积极因素，消除阻碍客户购
买的消极因素，让客户愉快地、满意地购买到自己喜欢的商品，才能够赢得客户的心，从而使自己受
到欢迎和青睐，也给自己带来巨大的利益。
销售是从了解客户的心理开始的，想要成为一名优秀的销售员，首先要学会全面地了解客户的心理。
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内容概要

　　《销售要懂心理学》销售是面向客户进行的，客户是销售员最直接的服务对象。
如果没有客户，销售员的工作则会无从做起，而如果没有销售员，也就没有销售活动的存在。
销售工作是销售员与客户之间心与心的较量。
销售员不仅要洞察客户的心理，了解客户的愿望，还要掌握灵活的心理应对方式，以达到推销的目的
。
如何才能打开客户的心门，不是仅靠销售员几句简单的陈述就能够实现的。
客户有着自己的想法和决定，销售员必须在尊重客户心理的前提下，采取灵活的销售策略，用自己的
真心、诚心、耐心、爱心来捕获客户的心，控制客户的情绪，化解客户的抵触，让客户的心变得畅通
，交易自然就会达成。
销售员不仅要疏通客户的心，还要坚定自己的心。
毕竟销售工作不好做。
销售中会遇到各种各样难以处理的难题，会遭遇到很多意想不到的挫折和打击，会面对来自各方面的
心理压力，以至于影响自己的正常情绪和身心健康，所以，销售员要学会抵御和化解销售中的各种心
理压力，从而正确地面对压力，乐观地看待挫折和失败，树立正确的心态，并积极地对压力进行疏导
和管理。
要想提高销售业绩，销售员就要善于在销售中运用心理学，了解客户的心理，扫描自己的心理；疏通
客户的心，呵护自己的心，这样就会带着快乐而自信的心情去工作，并获得出色的成绩，成为最优秀
的销售员。
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—从细节上把握客户的心理及其变化一、由表及里，从外部表现洞察客户的基本状况二、仔细观察，
从肢体语言透析客户的心声三、听话听音，竖起耳朵，听懂客户的心语四、平中见奇，从日常生活习
惯中解读客户的心理第二篇 努力做最好的销售员——销售员的自我心理修炼第一章 摆正你的职业心
态一、为自己的工作感到骄傲二、培养积极的心态三、保持持久的激情四、清除思想上的顾虑五、养
成良好的工作习惯第二章 管理好你的情绪一、鼓起勇气，战胜怯场二、心急吃不了热豆腐三、妄自菲
薄是顽敌四、盲目自大是莽撞五、不对工作产生厌倦第三章 进行积极的心理扫描——销售中最容易出
现的心理问题一、信心不足，缺乏动力二、消极的心理，失败的人生三、贪心不足蛇吞象四、小偷懒
大损失五、不负责任的敷衍六、半途而废无恒心七、安于现状，不思进取第四章 销售员的心理领悟一
、销售其实是在推销自己二、没有热情就没有销售三、只有自信才能被别人信任四、永远要积极主动
地出击五、成功来自尝试第三篇 销售要懂心理学——销售是场“心"与“心”的较量第一章 找到打开
客户“心门”的钥匙一、巧妙地预约客户是成功的开始二、塑造打动人心的第一形象三、让自己看起
来很棒四、真诚换取真诚五、学会聆听客户陈述六、说到客户心里去七、让客户感到自己很重要第二
章 情感投资，捕获客户的心一、用微笑征服客户二、迎合客户的兴趣三、让客户多多参与四、真诚地
赞美和欣赏客户五、把客户的姓名放在心中六、给客户最有效的证明七、像朋友一样同客户谈生意第
三章 掌控客户的情绪一、引发客户的情感共鸣二、积极回应客户的抱怨三、适当地为客户着想四、避
免和客户发生争论五、帮助客户消除顾虑第四章 攻心为上，突破客户心理抗拒一、提供客户真正想要
的产品二、促使客户早做决定三、适当给客户一点“威胁”四、让挑剔的客户满意而归五、用真心堵
住客户的借口六、在谈判中“俘虏”客户第五章 抵御销售中的心理压力一、抛弃负面思考二、消除对
大人物的恐惧三、视客户的拒绝为成交机会四、学会一笑了之五、保持一颗平常心六、从挫折与低谷
中振作
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章节摘录

　　第一章　　一、了解客户的心理特征　　销售活动是销售员与客户双方参与的活动，而客户又是
整个销售活动的主体，因此对于销售员来说，客户是自己的真正的“上帝”，是销售员的衣食父母。
正是客户的购买，才使你能够从自己所从事的工作中获取生活所需。
所以，对于销售员，客户永远是你最贵重的资产。
那么如何才能发掘出这份资产，就需要销售员对客户有具体的了解，特别是对客户心理特征的了解和
把握。
这样才会帮助你做好销售的准备和应对，从而使你认准对象、选对策略，促进销售的成功。
　　销售是一个很复杂的过程，与此相对的，客户的购买也是一个复杂的心理过程。
客户从对你的产品和服务有了初步的了解和认识，然后分析判断，到准备购买，再到实行购买行动，
整个过程中，客户的心理活动是十分复杂的。
作为销售员，必须要对客户具体的心理表现和心理变化做到很好的认识和把握，这样才能有心理准备
，能够分清对象，有的放矢，果断地采取对策，使销售活动得以顺利开展。
　　一般地，客户作为消费者，其在准备购买和实行购买的过程中，具有如下心理特征。
　　1．多样性　　销售员所面对的客户是形形色色的，而不同的客户所表现出来的心理也是各不相
同的，即使是购买同一款式的商品，或是享受同一类型的服务，由干客户的年龄、性格、习惯、文化
程度和竞技水平等方面的差异，其表现出来的消费心理也是不同的，甚至两个客户的态度也会大相径
庭，或者截然相反。
客户的消费心理具有多样性，主要由于客户的心理需求层次高低有所差异造成的。
例如，同样是购买生活用品，有的客户追求实用，既要物美又要价廉；有的客户注重品牌和档次，并
不在乎价格的高低；有的客户喜欢流行时尚，注重新颖的款式；有的客户青睐古典，喜欢传统的工艺
和格调⋯⋯总之，客户的需求是各不相同的，所表现出来的购买心理也是多种多样的。
销售员应该注意到客户心理的这些特征，利用不同客户的不同特点，迎合其具体需要，使自己的产品
和服务能够赢得客户的注意和青睐。
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编辑推荐

　　《销售要懂心理学》销售就是察言，观色，攻心了解心理学，洞察客房的心理；学习心理学，提
升销售的技巧；掌握心理学，赢得客房的青睐；善用心理学，增加成功的筹码。
　　再好的销售技能只有在了解客户心理的基础上才会发挥最有效的作用，再大的销售业绩只有在健
康的心理基础上才能长久地保持。
　　销售以全面了解客户的心理为基础，以全方位提升销售员的素质为保证，以成功赢得客户，实现
交易为目的。
而心理学则可以在销售中为销售员提供最有效的心理战术指导。
　　销售的快乐在于争取和挑战，而心理学则给了销售员最好的心理指导。
了解客户的心理需要心理学，修炼自己的心理也需要心理学，心理学能够帮助销售员坚定自己的心，
赢得客户的心。
销售要成功，从懂得心理学开始。
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