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前言

　　做销售说白了就是推销自己，说复杂了就是销售人员与客户之间的心理博弈。
　　作为销售人员，谁都想卖出去更多的商品，因为这样不仅意味着可以拿到高额的提成，而且还可
能有晋升的大好机会。
但是，同样是销售人员，同样的产品，有的人每天推销出很多产品，而有的人可能一天连一件也没有
推销出去。
为什么会出现如此大的差距呢？
　　这与销售人员是否把握住了顾客的心理有着极其重要的关系。
　　如果销售人员在推销过程中，把握住了顾客的心理需求，投其所好地去推销，这笔生意可能就成
功了。
有的顾客心中实际中意A产品，却目光注意在B产品上，并对其挑刺不断，目的就是通过B来了解A的
功能。
那些不善于观察、不善于把握顾客心理的推销员，就会真以为顾客喜欢B产品，于是，大力推销B产品
。
这样就大错特错了。
这样的买卖无论销售员怎么能说会道也很难做成功。
　　把握顾客的心理很重要。
因为顾客的类型很多，按照年龄可以分为儿童、青年、中年、老年；按照性别可以分为男顾客、女顾
客；按照知识层次，又可以分为农民、知识分子等，而且每个顾客的性格又不同，所以，这就使把握
每个顾客的心理具有一定的难度。
但是，顾客有一条原则是不会变化的，那就是想买到物美价廉的商品。
只要销售人员把握住这一点，进行销售就不难了。
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内容概要

　　《不可不知的销售心理学》从销售人员的自身问题出发，先后讲了如何把握顾客的心理需求，怎
么投其所好；讲了顾客不仅有购物的需求，还需要人性化的服务：讲了如何了解顾客的消费弱点，抓
住软肋，有利于推销；讲了如何让顾客乐呵呵地掏钱⋯⋯　　为什么客户会对你产生兴趣，并最终作
出购买产品的决定？
在这个过程中，客户的内心是怎么想的？
为什么客户会相信你这位陌生人，他们的内心世界是按照什么样的判断原则来作出是否接纳你的决定
的？
　　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，以进入一个“知己
知彼，百战百胜”的销售境界。
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作者简介

　　刘星，2009年度中国十大培训师　　工商管理硕士、实战型管理顾问　　智投咨询董事长，首席
咨询顾问　　清华大学、浙江大学MBA研修班导师　　是企业最受欢迎的培训师之一。
主讲课程包括　人力资源管理类、营销实战类等。
　　曾服务的客户有：　　中国银行、工商银行、建设银行、华夏银行、中远集团、阿里巴巴、腾讯
公司、格力电器、苏泊尔电器、欧美环境、日本泰尔茂、中国联通、千年舟等上千家企业。
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书籍目录

第一章 自己的心态决定自己的业绩激情永在，成功永在销售是一场没有硝烟的战争敷衍工作，工作就
会敷衍你积极的心态可以提高工作效率树立信任品牌，别人才可信任不要等待。
要积极主动地出击销售商品其实是在推销自己先做顾客的知心人，后做赚钱的生意人第二章 把握顾客
的消费心理挑剔越厉害的顾客，购买几率越大和顾客换位，你就知道该怎么做换个思维和说话方式，
更能吸引客户保持几分神秘，激发顾客的购买欲望让顾客觉得自己很特别，他才肯掏钱制造一种顾客
买不到中意产品的假象时刻要向客户证明，他占了大便宜让客户需要你，比你去寻找客户更重要第三
章 顾客的第一需要是心理需要最有力的销售武器是情感满足客户买得放心的心理需求买不买没关系，
先试试看机不可失能对顾客产生巨大诱惑力当上帝没有好处时，还不如做个普通人学会引导，激起客
户对产品的需求和渴望用真诚打动顾客，买卖自会成交第四章 突破顾客消费的心理弱点脾气暴躁型客
户，用自己的真诚打动他理智好辩型客户，用自己的人格感化他贪小便宜型客户，给他一些小便宜诱
惑他犹豫不决型客户，用危机感使其快下决心节约俭朴型客户，让他感觉物美价廉的实惠小心谨慎型
客户，你越是着急。
他越是反感自命清高型客户，赞美他，顺便带点儿幽默感爱慕虚荣型客户，奉承是屡试不爽的秘密武
器第五章 决定是否购买的心理因素会定价的人，生意越做越旺把握怀旧心理，攫取财源滚滚消费流行
对消费心理有很大影响因为即将失去，所以必须争取买到不同家庭成员在购买中扮演的角色商品摆放
恰当，也可激发购买欲望促销不仅仅是卖商品，还得有创意时尚元素是每个顾客不断追求的目标抓住
客户的兴趣点，不断刺激其购买欲望第六章 巧妙读懂顾客的身体语言眉语，是顾客的第二张嘴坐姿暴
露了顾客的心理活动听话一定听顾客的“弦外之音”顾客头部动作传递的信息最重要迅速拉近距离的
妙招：模仿顾客的言行人靠衣裳马靠鞍，从衣着判断购买力时刻注意顾客的眼睛，眼睛是心灵的窗户
注意顾客的手势变化，判断他是否在撒谎第七章 进退有度地掌控顾客的情绪写在纸上的承诺会更加有
效承诺对人们行为的巨大约束力让客户心甘情愿地作出承诺站在顾客一边才能获得更多与顾客产生共
鸣，增加他购买的信心积极回应顾客的抱怨，给以满意答复帮助顾客消除顾虑，他才可以放心第八章 
学会聆听才能给顾客心灵支持善于倾听客户内心的声音面对客户的滔滔不绝要学会闭嘴动机来自客户
内心满足感的获得顾客需求的商品，才是最好的商品学会聆听顾客，才是真正会做生意让顾客满意自
己作出的选择销售中学会聆听，才可以投其所好第九章 说话就要说到顾客的心坎上增强说服力是有绝
招的⋯⋯第十章 销售是与顾客的心理博弈第十一章 顾客的性格决定销售策略第十二章 化解顾客拒绝
的心理战术第十三章 销售中必须掌握的攻心术第十四章 对待顾客应该因人而异第十四章 销售中要记
住七条心理定律第十五章 销售过程中的八个心理效应第十六章 让顾客开心掏钱的成效策略第十七章 
顾客在乎的是销售细节第十八章 在谈判中俘获顾客的心
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章节摘录

　　因为通过主动争取，才会得到更多的成交机会。
有句名言是：努力不一定成功，但是放弃一定失败。
对于销售员来说，可以改为：争取不一定得到，但是等待却一定会失去。
比如有人想要给你一颗糖吃，可是你却握紧了拳头，别人就无法把糖放到你的手里；如果你把手张开
，并伸过手来把糖接住，那么你就可以尝到甜美的滋味。
这就是主动与被动的差别。
　　因此对于销售员，最好的防御是主动出击，而不是消极等待。
尽管市场的竞争异常激烈，但是未开发的顾客还是占绝大部分的，所以，不是顾客都已经购买过了，
没有人再买了，而是因为销售员不够主动，当你认为不可能把商品推销给他们而放弃时，别人已经登
门造访，并成功地把自己的商品推销给了这些顾客。
　　销售员李某，他所推销的是人寿保险，他人行比较晚，进人公司一段时间后，发现一个奇怪的现
象，那就是所有同事推销的顾客基本上都是一些中产阶层，而那些大公司、大企业的老总、经理等成
功人士却无人问津。
李某觉得很奇怪，就问同事为什么不向这些成功人士推销保险，这可是一批大顾客，如果谈成，会给
自己带来很大的收益。
同事却对他的想法嗤之以鼻：“你真够幼稚的！
人家都那么有钱了，不管是什么保险，早已经买过了，难道还等着你去推销啊？
”李某表示不解，问：“你怎么知道他们已经买过了呢？
”同事呵呵一笑：“说你傻你还真傻啊！
用鼻子想想也都知道是这么一种情况，虽然我没有确切的市场资料，但是我敢保证，99％的这样的顾
客都已经买过了，不要白费时间了。
”　　李某还是坚持自己的想法，既然没有确切的数据证明，就说明这是一块潜在的巨大市场，即使
他们都买过了，自己也要去试一试。
于是，在其他同事都朝着中产阶层的方向拥挤的时候，李某却单独去跑这些高层人士的业务。
李某不断地主动出击，不断地去拜访各大公司、企业的老总和经理。
虽然一开始并不是很顺利，但是在他的努力下，情况终于出现了转机。
他在说服了几个公司的董事长购买保单后，这些人看他为人不错，又把他介绍给自己的朋友，当然也
都是一些成功人士。
这些成功人士买了以后觉得不错，又介绍给自己其他的朋友。
就这样，李某逐渐在这些成功人士中签了很多保单，给自己挣取了很大一笔收入。
　　在别人都认为这些成功人士已经买过保险，或者根本就不敢去推销的时候，李某并没有放弃，而
是主动出击，努力去争取，结果开发出了很广阔的市场。
因为实际情况并不是同事们想的那样，这些成功人士虽然有钱，但也不是都买了保险，反而有很多人
并没有买，就等着有人去向他们推销。
李某想到了，并努力争取了，所以他成功了。
　　在你饿的时候，天上不可能掉下一个大馅饼给你吃，只有你去努力地寻找，才能够获得。
做销售其实也是这样，没有付出就没有收获。
当你一直在傻傻地等着顾客前来找你的时候，已经有销售员把业务送到顾客的家里去了，所以你永远
也等不到。
当你认为不可能说服某些顾客购买自己的商品时，已经有很多销售员登门造访过七八次，也许再来一
次就可以促成交易了。
因此，在销售员的心里永远不能有懈怠的情绪，总是认为不着急，总是认为不可能，总是给自己寻找
各种放弃的理由。
当看到别人成功的时候，除了羡慕之外，还固执地认为他们只是运气好一点而已。
向往成功却从不主动追求成功的人，只会离成功越来越远。
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　　也许你一周跑了50个顾客，而这50个顾客里只有15个顾客愿意和你坐下来谈谈，而这15个有意购
买的顾客中，可能只有1个人购买你的商品，但是你依然是成功的。
只要你不断地主动出击，去寻求，去争取，你的成绩就会越来越好，不像那些只会空等的销售员，等
了一年，也没有谈成一个顾客。
　　对于销售员来说，消极等待是其成功的最大障碍。
不管什么时候，都要抓紧时间，积极地去赢得顾客，不等待，不拖延，努力为自己创造更多的机会和
价值。
成功来自尝试。
　　古语云：“合抱之木，生于毫末；九层之台，起于垒土；千里之行，始于足下。
”意思是说，成功不是一蹴而就的，而是一点一滴积累起来的。
不经历风雨怎么见彩虹？
没有人能够随随便便成功。
做什么都不容易，难免会遭受挫折和失败，如果就此选择放弃，那么就永远也无法达到成功的彼岸。
但是，如果能够锲而不舍地坚持下去，不断地尝试，不断地进步，终有一天会获得巨大的成功。
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媒体关注与评论

　　不论你推销的是什么东西，最有效的办法就是让顾客相信——真心相信——你喜欢他，关心他。
　　——乔·吉拉德　　当你在作交易时，首先考虑的不应该是赚取金钱，而是要获得人心。
　　——松下幸之助　　与其费尽心思琢磨如何击倒客户，不如站在客户的立场上为对方多着想。
　　——日本推销大师 原一平　　要想获得真正的成功，必须用心理学的缜密思维来代替你死我活的
销售恶圈。
　　销售就是一场心理博弈战，只有读懂客户内心的人才能立于不败之地。
　　——美国著名营销专家 特德·莱维特　　假如你要获得别人的喜欢，请给人以真诚的微笑吧。
　　——戴尔·卡耐基　　销售，是销售人员与客户之间心与心的互动。
　　——中国台湾经营之神 王永庆
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编辑推荐

　　无不是深谙销售心理学的高手，无不将销售心理学作为每天的必修课，销售大师秘不可宣的销售
圣经，创造销售神话的制胜法宝。
如果你想钓到鱼，就得像鱼那样思考，而不是像渔夫那样思考，销售就是心理博弈战，制胜策略就在
心理操纵间。
　　世界上最伟大的推销员 乔·吉拉德　　美国著名营销专家 汤姆·彼得斯　　日本推销大师 原一
平　　世界一流销售激励大师 金克拉　　中国台湾经营之神 王永庆　　日本商业圣人 松下幸之助　
　美国著名营销专家 特德·莱维特　　成功大师 载尔·卡耐基
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