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内容概要

“可操作的实战技巧与方法+大量富于启发的案例+实战演练或测试”是本书的三大特点，生动的语言
加上活泼的版式，更会带给您清新的阅读体验。
　　本书从开始销售到成交的整个过程中提炼出52个影响销售成败的关键时刻，并对每个关键时刻提
出了相应的应对措施，对于希望创造高效业绩的销售人员和力图培育卓越销售团队的经理们而言，这
是一本实用性极强的训练与操作手册，也是您实现自我提升与超越必不可少的枕边书。
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　　叶素贞：中国特许经营城、创业商学院研发中心主任，华夏鸿图营销策划&品牌管理机构高级顾
问、华夏鸿图培训书系及华夏鸿图品牌标杆书系副主编，以富有成效的策划及精化执行著称。

　　叶素贞经营过自己的珠宝首饰连锁训及化妆品公司，担任多家著名企业顾问，服务的客户的雅芳
、千黛、上海故事、得喜利、圣卡夏诺等，著有《决定销售的50个关键时刻》、《销售新手入门训练
》、《小团队创造大业绩》、《向安利学激励》、《节假日促销》等实务图书。
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前言：把握关键时刻，体验成交快感第1章 “锁定”准客户的6个眨眼之间　一、在浏览资料时，抓住
准客户的眨眼之间　二、在倾听时，判断出准客户的眨眼之间　三、在闲谈时，找到准客户的眨眼之
间　四、在观察中，判断出准客户的眨眼之间　五、判断出有购买力的准客户的眨眼之间　六、判断
出有决策权的准客户的眨眼之间第2章 约见前的5个重要准备时刻　一、8秒钟开场白，吸引住准客户
　二、预约中，当客户说“NO”的时刻　三、3分钟自我激励　四、3分钟自我形象检查　五、3分钟
情景预演第3章 拨动客户心弦的7个3秒钟　一、3秒钟内，给客户最强烈的视觉冲击　二、3秒钟内，
给客户一个印象深刻的微笑　三、3秒钟内，给客户一声热情的问候　四、3秒钟内，送上让客户心花
怒放的赞美　五、3秒钟内，找到最利于交流的位置　六、3秒钟内，与客户热情地握手　七、3秒钟内
，让客户“爱”上你的第二张脸——名片第4章 面谈中的7个重要时刻　一、把握与客户有相似点的瞬
间　二、向客户展示专业度的时刻　三、当道德与利益发生冲突的时刻　四、当客户抱怨的时刻　五
、当客户持观望态度的时刻　六、当客户要求过分的时刻　七、面谈中的尴尬时刻第5章 介绍与展示
商品中的7个“调情”时刻　一、展示开始前，用1分钟吸引客户的注意力　二、当客户注意产品的时
刻　三、展示中，客户分神的时刻　四、展示中，意外出现的时刻　五、展示中，客户夸赞竞争对手
产品的时刻　六、展示中，客户体验产品的时刻　七、展示中，诱导成交的时刻第6章 销售跟进中的6
个重要的5分钟　一、5分钟内将客户引导向我们的USP　二、5分钟内将产品的优势变成客户最重要的
决策标准　三、5分钟内将处于劣势的决策标准变为重要的决策标准　四、5分钟内将客户没意识到的
重要决策标准告诉他　五、5分钟内重新定义客户的决策标准　六、5分钟内用替代方案满足客户需求
第7章 成交前的6个关键时刻　一、客户对价格产生异议的时刻　二、客户认真询问产品信息的时刻　
三、把握客户言谈中的成交时刻　四、把握客户动作中的成交时刻　五、客户拒绝购买的时刻　六、
客户犹豫不决的时刻第8章 销售谈判中的8个关键时刻　一、谈判开局的破冰期　二、报价的时刻　三
、亮出底牌的时刻　四、当谈判出现僵局的时刻　五、下最后通牒的时刻　六、谈判破裂的时刻　七
、谈判收场的时刻　八、谈判签约的时刻
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章节摘录

　　销售人员首先要学会销售自己。
客户像照相机，在他见到你的一刹那，就将你的形象永久定格在他的心中。
第一印象一旦形成，就很难改变。
　　有心理学家曾做过一个实验：把被试者分为两组，同看一张照片。
对A组说，这是一位屡教不改的罪犯。
对B组说，这是一位科学家。
然后让被试者根据照片来分析这个人的性格。
结果A组说：深陷的眼睛藏着邪恶，高耸的额头暗示他死不悔改。
B组说：深沉的目光表明他思想深邃，高耸的额头表明了他执著探索的意志。
　　这个实验说明，第一印象形成肯定的心理定势，会使人在后继了解中多偏向于发掘对方具有美好
意义的品质；第一印象形成否定的心理定势，则会使人在后继了解中多偏向于揭露对方令人厌恶的品
行。
　　因此，销售人员在与客户见面的3秒钟内，要调动全身每一根神经，抓住客户的眼球，使客户觉
得你是一个成功自信的销售人员。
　　马克·吐温说：“服装建造一个人，不修边幅的人在社会上是没有影响的。
”　　服饰覆盖了身体接近90％的面积，当你出现在客户视野的一瞬间，往往他还没有看清你的容貌
，来不及揣测你的心理状态，但大面积的服饰已经给出了重要的暗示。
你给他的第一印象已经通过你的服装建立起来了。
　　美国一位总统的礼仪顾问威廉．索尔比说，当你走进一个房间，即使房间里的人从没见过你，但
是他们从你的外表就可以对你做十个方面的推断：经济水平、受教育程度、可信任程度、社会地位、
成熟度、家族经济地位、家族社会地位、家庭教养情况、是否是成功人士、品行。
　　你已经做过自我形象检查了，但这只是保证你给客户强烈视觉冲击的前提。
那么，如何在与客户见面的3秒钟内，让你得体的衣着给客户一个强烈而又愉悦的冲击呢？
　　达·芬奇说：“精神应该通过姿势和四肢的运动来表现。
”衣服是死的，人是活的，死的衣服要变得生动，并且抓住客户的眼球，这有赖于销售人员用适宜的
肢体语言将衣服的魅力展示出来，使服装与气质相得益彰。
当然，这里的肢体语言不是模特展示服装的肢体语言，而是能让客户“爱上你”的肢体语言。
　　当你与客户见面时，你的一举一动，在客户眼里都意味着特定的态度，表达特定的含义。
以下几个销售情景，说明了销售人员如何在3秒钟内，从视觉上给客户留下美好的第一印象。
　　情景　　1.上门拜访大医院的外科主任。
　　如果你是某大型医疗设备——专治肿瘤的射频治疗仪生产企业的销售人员，你与某甲级医院的普
外科主任约好周四下午3：00到他的办公室见面。
　　假设你今天穿了深蓝色××牌西装、××牌皮鞋，提了××牌笔记本电脑。
当你下午2：50到达了某医院普外科，在医院护士的带领下，来到了普外科的办公室。
护士为你敲开了主任办公室的门。
　　当你站在护士身后时，你一定要抬头挺胸，站直身体，这样会让你合体的衣服显得更有型和挺括
。
深蓝色的西装、××牌笔记本电脑、整洁有型的头发，让客户觉得你是个有修养、稳重和值得信赖的
人，你的公司有实力，产品品质不错且有较高的知识和科技含量。
　　2.上门拜访小杂货店的老板。
　　如果你是某饮料公司的销售人员，要去拜访一个温和而朴素的小杂货店老板。
你要穿着便于骑车和行走的休闲便装，还带上了要推销的饮料样品和宣传广告。
　　当你到了小店门口，要尽量随意和自然，露出见到他很高兴的微笑，并且大声而随意地和他打招
呼。
你的衣服让他觉得你很亲切，这样会让他觉得你是个和他一样实在的生意人，他才愿意购买你的产品
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。
不要穿得过于正式或华丽，这会让客户觉得你不是在推销利润很薄的快速消费品，甚至他会认为你赚
了他很多钱，更无法激起他对你的友好和帮助你的心情。
　　当你走向他时，手中要多拿几张宣传画，让他看见你给了他很多优惠，很尊重他。
　　3.在咖啡馆或茶馆见客户。
　　如果你是个寿险推销员，你和某位女士约定周二下午2：00在某咖啡馆见面。
你穿着质地优良的深蓝色西装，浆洗得很白的衬衫，系着紫红色的暗花领带，看上去精神、稳重、过
着有品位的生活。
　　当你到达咖啡厅时，那位女士还没有来，于是你拿起咖啡厅的《时尚·伊人》翻阅，并且根据那
位女士给你的印象，刻意留意一些比较适合她的服装，和她比较喜欢的女性话题。
　　当她准时到达时，你立刻站立起来，挺拔的身姿、优雅的风度、诚挚的微笑，让她立刻喜欢上你
。
总之，你必须调动你身体的全部细胞去展示你迷人、优雅的品位和精英人士的特质。
　　总之，当你精心策划了自我形象后，还要在与客户见面时，用恰当的肢体语言把你的服装恰当地
展示出来，让客户立刻爱上你。
记住“人以类聚”，如果你想销售成功，你就要从服装上表现出你与他们的相似性，让他觉得你像他
自己一样值得信任，你推销的产品正是他们所需要的。
　　P55-P57
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