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前 言

在无数人心中，销售是个爱恨交织的职业。
销售令人恨是因为有许多销售人员不知道怎样才能做好销售，他们努力了，结果却

总让人伤心，得到的跟付出的不成正比。 同时，销售又如此令人爱，充满诱惑，销售精英丰
富的人脉、灵活的经营以及丰厚的回报都令人神往！ 在销售工作中，许多人认为销售只要
能吃苦、能说、能跑就可以了。 遵循着这个传统的销售法则，很多销售人员迷失了自己，在
一条错误的路线下，仍旧辛苦地奔跑。

销售是一个生与死的职业，有人因此进入天堂，也有人因此下了地狱。 你想走哪一条
道？ 是天堂！ 而且是要“钱”途。 那么，这本书你就选对了，本书承载着销售精英的智慧和
经验，顺着它的指点，你就能走向优秀，走向成功！

（一）销售三大本领
销售，可大可小，小可以做一针一线，大可以做跨国、洲际生意。 但究其本质，都极其

相似。 销售不是一般人心中那样艰难、低下，更不具有玄妙，只是一种谋生的手段，自由而
不稳定。 销售既可以让你一分钱赚不到，也能让你发大财。

想要成为优秀的销售人员，必须具备全面的专业知识、丰富的销售技巧和广阔的人
际关系。 除此之外，还要掌握三种本领，即找对人、说对话、做对事。

找对人是一种学问，需要技巧；
说对话是一种艺术，需要智慧；
做对事是一种能力，需要方法。
学会找人、学会说话、学会做事，是引爆销售的三大本领，缺一不可。 要做对事先要找

对人，而说对话是找对人和做对事的关键。 掌握了说话技巧，找人可以畅通无阻，做事就
可以马到功成。 因此，掌握了这三大本领，也就掌握了销售成功的金钥匙，必能成为人人
向往的销售精英！

（二）销售九字真经
“找对人、说对话、做对事”是销售成功的九字真经。
“找对人”是指在销售过程中找对客户。 俗话说“烧香不能拜错佛”，你不能怀着求财

的心给送子观音上香，也不能怀着求子之情给财神上香，销售亦是同理。 销售工作中的大
客户都是隐身的，销售人员必须准确找到自己该拜的“佛”。 销售人员掌握了“找对人”的
本领，就能发展和提升自己，从而提高销售业绩；反之，如果销售人员不能“找对人”，则会
在销售工作中焦头烂额、一败涂地。

前 言
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找对人说对话做对事大全集

“说对话” 是指在销售过程中恰到好处地运用语言技巧， 说客户需要听和喜欢听的
话，自然有助于搞好与客户的关系，从而促进销售的成功。 销售人员掌握了“说对话”的本
领，在与客户的沟通中能说到客户的心坎上、引起客户的共鸣，并使客户乐于接受；反之，
如果销售人员在与客户的沟通中东拉西扯、说不到点子上，则使客户反感，使销售工作停
滞不前。

“做对事”是指在销售过程中想客户之所想，与客户真诚交往，形成牢固的合作伙伴
关系，进而实现与客户的双赢。 销售人员掌握了“做对事”的本领，在与客户的沟通中就能
将问题处理得体、周全，使客户满意，从而促使销售成功；反之，如果销售人员在与客户沟
通中不守承诺、办事有头无尾，则会在销售工作中毫无信用、难以成功。

（三）本书告诉你
本书针对销售工作中客户难找、与客户沟通困难、销售人员进行十足努力却收效甚微

这一现状，以“找对人”、“说对话”、“做对事”为内容，多层次、多角度地揭示销售工作中的三
大利器，给销售人员指出了一条正确的道路，让销售人员做正确的事，再正确地做事。同时，
本书提供了许多销售建议、实用技巧、方法和策略，让销售人员清醒地避开弯路、找到方向、
挖掘智慧，在销售这条神秘而充满诱惑的大道上顺利打造自己的美好“钱”途。

只要认真阅读、使用本书，就会让你的销售之路更加畅通，让你拥有所向披靡的力
量，去迅速改变现状，实现销售精英的目标!

书中难免有错谬之处，敬请各位读者指正。

编者
2011 年 12 月
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找 对 人
———烧香不能拜错佛

“找对人”是销售九字真经“找对人、说对话、做对事”中的第一
条。有的销售人员话说了一箩筐、事做了一大堆，结果徒劳无益。究
其原因，就是没有找对人。 如何识别、选择与管理80%利润的客户，
这里有你想要的答案。
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第一章 读懂客户：
1分钟知道客户的心思

许多销售人员很诧异为什么别人的商品很畅销， 而自己的商品无人问
津？ 其实有时候并不是你的商品不好，也并不是你的服务态度不好，而只是
因为你没有读懂客户的心理。

客户的心理至关重要，它直接决定了消费者的行为，决定了他们要不要
购买你的商品。 有经验的销售人员往往能清晰地洞察消费者的心理，满足他
们的需求，自然能够获利。

善于揣摩客户的心理

你听过这样一个小故事吗？
一位妇女走进一家鞋店，试穿了一打鞋子，没有找到一双是合脚的。 营业员甲对她

说：“太太，我们没能有合您意的，是因为您的一只脚比另一只大。 ”
这位妇女走出鞋店，没有买任何东西。
在下一家鞋店里，试穿被证明是同样的困难。 最后，笑眯眯的营业员乙解释道：“太

太，您知道您的一只脚比另一只小吗？ ”
这位妇女高兴地离开了这家鞋店，腋下携着两双新鞋子。
不同的服务人员会给客户以不同的感受。 不同的销售方式能导致不同的销售结果。

营业员甲之所以失败，是因为她不懂得顾客的心理———女性爱美，不喜欢别人说自己的
脚大。

在推广自己的产品时，潜在的用户往往会有各种心理变化，如果不仔细揣摩客户的
心理，不拿出“看家功夫”，就很难摸透对方的真正意图。

你“看”客户的时候，要揣摩客户的心理。客户究竟希望得到什么样的服务？客户为什
么希望得到这样的服务？ 这是服务人员在观察客户时要不断提醒自己的两个问题。 因为
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各种各样的原因会使客户不愿意将自己的期望说出来，而是通过隐含的语言、身体动作
等表达出来，这时，就需要及时揣摩客户的心理。

实验表明，人们视线相互接触的时间，通常占交往时间的30%—60%。 如果超过60%，
表示彼此对对方的兴趣可能大于交谈的话题； 低于30%， 表明对对方本人或话题没有兴
趣。

视线接触的时间，除关系十分密切的人外，一般连续注视对方的时间在1—2秒钟内，
而美国人习惯在1秒钟内。

一位30岁左右的男顾客带着自己的母亲来给儿子买钙片，两人在货架中转上几圈才
看到一款心仪的产品。

“这种钙片效果不错，小孩子服用后很容易吸收，很多家长都点名要它。 ”店员李洋站
在一旁介绍着。 “好是好，就是太贵了。 不管大人还是小孩，老吃好药也不行。 ”老太太拿
着钙片有些犹豫。 男顾客刚要说话时，手机突然响了，便走到一旁接听电话。

老太太一个人看着那盒钙片，半天迈不开步。 “阿姨，您觉得这个钙片也不错，是吗？ ”
店员李洋走过去问道。 “可这也太贵了。 一瓶200多元才够吃一个半月。 ”老太太摇摇头准
备将其放回货架，“阿姨，我一看您就想起我母亲，一辈子都为儿女操心，自己没用过舒心
的东西。 看来您很疼孙子，连买个药都要亲自跑一躺。 既然您看好这个产品，想必买回家
给孙子，您自己也会觉得开心。 这药价虽然高了点，但一分钱一分货。 况且现在药品安全
存在隐患，给小孩子还是要购买质量好的保健品。 ”李洋的一番话让老太太的意志有些动
摇。 “是啊，现在都是穷啥也不能穷孩子，我也怕便宜的药会给孩子吃出毛病，我们家都围
着他转。 ”老太太拿着钙片还没撒手。

这时，男顾客打完电话也走过来征求母亲的意见。 “大哥，阿姨手里拿的钙片是儿童
钙片中最好的，阿姨很满意，您看……”李洋马上将目光转移到男顾客身上。 “有点贵。 ”男
顾客看看价签，并没有反对的眼神。 “大哥，我觉得这个给小孩子吃比较好，而且阿姨也看
上了，拿回去给孙子吃，她心里也会舒服。 老人家只要心里舒服就会少生病，老人家健康
不就是儿女的希望吗？ ”李洋继续揣测顾客心理。 “贵是贵点，不过只要您老觉得好，咱们
也不差钱。 ”男顾客的心被李洋说得有些蠢蠢欲动。 “妈，你要觉得好，咱们就买下它。 ”片
刻，老太太便拿着药品开心地朝收银台走去。

要在沟通中更好地揣摩客户的消费心理，不要急于导购、急于让客户购买，盲目地为
了“卖”而“卖”，说了一大堆废话仍没有达到自己的目的。 客户本来就属于药店的对立方，
销售人员若不能抓住他们的心理，说过多的话语也只会冲淡所要表达的主题，从而出现
“跑单”的情况。

那么，如何对不同的客户进行产品推广，看其属于哪种类型的人，就可以对不同类型
的客户采取不同的措施，做到“有的放矢”，从而能起到事半功倍的效果。 下面的客户类型
分类，也许就能给人一些启发。

自命不凡型的人无论对什么产品，总表现出一副很懂的样子，总用一种不以为然的
神情对待。 这类型人一般经济条件优越，以知识分子居多。 这类人喜欢听恭维的话，你得
多多赞美他（她），迎合其自尊心，千万别嘲笑或批评他（她）。

脾气暴躁、唱反调型的人怀疑一切，耐心特别差，喜欢教训人，常常毫无道理地发脾
气，有时喜欢跟你“唱反调”。 这时，就需要你面带微笑，博其好感，先承认对方有道理，并
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多倾听，不要受对方的“威胁”而再“拍马屁”，宜以不卑不亢的言语去感动他（她），博其好
感。 当对方在你面前自觉有优越感又了解了产品的好处时，通常会购买。

犹豫不决型的人有购买的意思，态度有时热情，有时冷淡，情绪多变，很难预料。 因
此，首先要取得对方的信赖，这类型的人在冷静思考时，脑中会出现“否定的意念”，宜采
用诱导的方法。

小心谨慎型的人有经济实力，在现场有时保持沉默观察，有时有问不完的问题，说话
语气或动作都较为缓慢小心，一般在现场待的时间比较长。 销售人员要迎合其的速度，说
话尽量慢下来，才能使其感到可信，并且在解说产品的功能时，最好用专家的话或真实的
事实，并同时强调产品的安全性和优越性。

贪小便宜型的人希望你给其多多的优惠，才想购买，喜欢讨价还价。 对待这种人要多
谈产品的独到之处，给其赠品或开免费检查单，突出售后服务，让其觉得接受这种产品是
合算的。 这种类型以女性多见。

来去匆匆型的人总是匆匆而过，总说其时间有限，这类型人其实最关心质量与价格。
应对这类客户，销售人员要称赞其是一个活得很充实的人，并直接说出产品的好处，要抓
重点，不必拐弯抹角，只要让其信任你，这种类型人做事通常很爽快。

经济不足型的人想购买，但没有多余的钱，找一大堆理由，就是不想买。 只要能够确
定其对产品感兴趣，又拿不出现钱，要想法刺激其的购买欲望，和其他人做比较，使其产
生不平衡的心理，也可以让其分批购买。

把握客户的购买心理

客户的购买心理是指：客户为什么会产生这样的动机？ 为什么会对商品产生兴趣并
且买下来？他们需要某种产品，为什么他们选择这种产品而不选择那种产品？这些问题就
是客户的购买心理在起作用。 在开发客户时，能对他们的心理有所了解，就能有的放矢。

客户的心理类型不是单一的，按照不同的划分标准有着不同的分类。
1.求“实”心理
讲求实用是人们的普遍心理，尤其在我国，这是因为中国老百姓的生活水平还不高，

所以就总体而言消费观念还是保持着中档水平，他们的消费观念以求实用为核心，他们
购买商品主要还是因为这些商品能满足自己衣、食、住、行等方面的基本需要。 提起中国
人民，人们总会想起“勤劳”、“俭朴”之类的字眼。 因此，我国消费者普遍存在的购买心理
首先要求这件商品实用，能够满足他的需要，即具有实用价值。

2.求“真”心理
追求“货真价实”是每一位消费者的基本需求，每一位客户都希望获得诚实的对待。

由于信息的不对称，客户对商品的品质和价格所知晓的信息一定没有商家多，所以客户
对商品“真实性”的要求显得更为迫切。

3.求“美”心理
对于不同的商品，“美”的表现也许不尽相同，但是有一点相同，那就是———看起来悦
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