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第一章 读懂客户的身体语言 

眼睛泄露内心秘密 

张洁是心理学专业的学生，但是她对销售这一行业特别有兴趣，

于是在毕业的时候进入了一家空调公司做销售员。 

经过培训之后，工作的第一天经理就交给她一位周姓客户，要她

去拜访这位客户。张洁来到这位客户的家里，经过一阵寒暄之后，张

洁开始转入正题。 

“北京的气温在夏天的时候还是挺高的，你的房子又大，挺需要

一台空调。” 

“是啊，北京夏天的气温确实是有点高，特别是最近几年，夏天

的气温越来越高了。” 

“我们公司生产的空调绝对货真价实，并且最近也在搞优惠活动，

可以为你省一笔很多的钱。” 

“是吗？”这位客户直直地用眼睛看着张洁，眼睛一直都没有离

开张洁的脸，看起来很认真的样子。 

张洁以为这位客户被她的话打动了，于是说话更起劲了。 

“我们公司的空调相对于其他公司的产品来说，在省电方面更胜

一筹，这样一来，一年就能为你省一大笔钱，而我们公司的这种空调

性价比也挺高的，一台空调用个好几年不成问题。”看着客户没有异

议，张洁顿了顿，“我们的空调噪声也很低，在 30 分贝左右，所以

绝对不会影响您的工作和休息。” 

经过一段长时间的谈话之后，张洁拿出订单让客户在上面签字，

但是客户却说：“让我考虑考虑吧，我过两天给你回信。” 
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两天之后，这位客户也没有给张洁回信，就这样，这次销售就泡

汤了。 

张洁不知道，其实客户在用眼睛直直地看着她的时候，就已经表

明了客户对她的产品的态度，只是她没有发现，所以她这次推销才没

有成功。 

通过眼睛，我们发现客户的内心世界，但是客户的眼睛到底会泄

露客户什么秘密呢？ 

第一，如果客户直直地用眼睛看着你，并不意味着他认可你。根

据一般人的看法，客户用语眼睛直直地看着销售员，就以为客户是对

销售员的话语感兴趣，或者是客户已经同意了销售员的看法，但真的

是这样吗？ 

有时候也许是这样的，因为如果连看都不看你的客户，怎么会对

你的话感兴趣呢？但是话又说回来，客户直直地用眼睛看着你，就一

定是他对你的谈话感兴趣呢？相信没有哪一个心理学家敢这样说，就

像案例中的张洁一样，尽管客户的眼睛时时停留在她的身上，但是客

户最后还是没有签单，就证明客户没有认可她的说法与产品。 

所以，不要以为客户盯着你看就是他们认可你、关注你。有时候

客户转移他们的目光，反倒很可能代表他们已经被你的话打动，表示

对你的认可。 

第二，客户眨眼表示他并不认可你。当你和客户交谈的时候，客

户长时间的凝视你，但是却一直不停地眨眼，这大多是他对你的话不

感兴趣，那就意味着你的话没有打动他，那么你就得转换推销策略来

打动客户的心了。 

第三，客户用眼睛斜着看你表示他对你的话不确定。侧目而视就

是斜着眼睛看，当客户斜着眼睛看你的时候可就意味深长了。如果客
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户斜着眼睛看你，并且看你的时候把眉毛压低，或者眉头紧锁、眯着

眼睛，这就意味着客户对你的话很猜疑，如果是这种情况出现的时候，

你就要想办法把客户的眼光拉回来，让他对你的话感兴趣。如果客户

斜着眼睛看你的时候眉毛是上扬的，那就恭喜你，证明客户认可你，

这时候你如果提出签单的要求，客户大多都会答应。 

【销售潜规则】 

销售员在和客户谈话的时候，就要时时观察客户的眼睛。客户对

你的话语感不感兴趣，对你的产品感不感兴趣，也许客户的嘴巴会骗

人，但是他的眼睛是不能骗人的，因为他们的眼睛就是他们的内心。 

俗话说：“眼睛是心灵的窗户。”所以，销售员在和客户谈话的

时候，就要时时观察客户的眼睛。成功的销售员都是一些善于观察的

人，能够捕捉到客户眼睛里哪怕一丝丝的异样，从而调整自己的销售

策略。 

头部传递客户信息 

销售员在和客户交谈的时候，如果客户频频点头，说明客户对销

售员怀有积极或者肯定的态度，而如果销售员自己在说的时候频频点

头的话，那么就会感染客户，使得客户也会不时地点头认可。这时候

销售就成功了一半。 

如果客户将头部垂下成低头的姿态，其基本信息就是“我在你面

前压低我自己，我不会只认定我自己，我是友善的。” 

如果客户边说边摇晃头部，说明客户正在说谎而且试图压抑住要

表示否定的摇头动作。 

头部的动作所表达的意思是复杂的，但是销售员只有了解了这些

动作的意思，才能很好地把握客户的心理。 
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赵宇是一家旅行社的销售员，因庆假期快到了外出旅游的人会增

多，这样一来，自己的业绩就会有大的提升。一天，赵宇早早敲开了

一家公司经理的门。双方入座之后，赵宇就打开了话匣子，他把他们

公司所能提供的服务、价格、优惠、安全，条条是道地说了出来，只

见客户不时地连连点头，有时候又是把头斜向一边，手托着下巴做思

考状。 

赵宇见状，在这个时候急忙结束了谈话，拿出合同出来，叫客户

签上了自己的名字。赵宇怎么能一鼓作气地就把这位客户给签下来呢？

因为他牢记着他刚进入销售行业时培训老师给他讲的话：“如果客户

在你和他交谈时表现出频频点头的情况，就是你正式拉下订单的时候，

你要做的就是拿出订单让客户签上他们的名字就可以了。” 

众所周知，头部动作最常见的就是点头、摇头、低头、把头偏向

一边这几种，那么这些动作各自蕴含了客户怎样的心理信息呢？ 

第一，点头。点头的动作大多用来表示肯定或者赞成的态度。你

要是看到客户每隔一段时间就向你做出点头的动作，这就表明客户对

你的谈话很感兴趣，他这样点头就是暗示你，你可以再继续说下去。

但是你要注意客户点头的频率，因为不是所有的点头都是客户在肯定

你，你如果看到客户缓慢地点头，则表示客户对谈话内容很感兴趣，

所以你就可以继续说下去。而如果客户快速地点头，这就等于是在告

诉你，他已经听得不耐烦了，希望你马上结束发言。 

第二，摇头。当客户对你的谈话表示不赞同时，他就会用摇头来

回答你，这就表示客户不认可你的看法。而有时候客户口上说“我非

常认同你的看法”，或是“这主意听起来棒极了”，又或者是“我们

一定会合作愉快”，但是他却又摇着头说，这时候，不管客户说出来
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的话有多么诚挚，摇头的动作都折射出了他内心的消极态度。所以，

你要注意客户的这种头部动作，以便调整你的销售策略。 

第三，头部倾斜。假如你和客户交谈的过程中，看到有客户歪着

头，身体前倾，做出用手接触脸颊的思考手势，那么你就可以确信你

的发言相当具有说服力。这时候客户对你就会产生信赖感，那么你对

他们推销的产品才能打动他们。 

第四，低头。压低下巴的动作意味着否定、审慎或者具有攻击性

的态度。通常情况下，人们在低着头的时候往往会形成批判性的意见，

所以，只要客户不愿意把头抬起来，那么你就不得不努力处理这一棘

手的问题。所以你就要在发言之前采取一些策略，让客户融入和参与

到你的谈话之中。这样做的主要目的就是为了让客户抬起头来，从而

唤起客户积极投入的态度。如果你的策略得当，那么客户接下来就会

做出头部倾斜的动作了。 

【销售潜规则】 

在身体语言中，销售员往往会通过阅读客户头部动作，了解一个

人的内心发射的信号，从而洞察他的心理。在现实生活中，人们所说

的话常常与身体语言在很大程度上是不一致的。相对而言，身体语言

会更为真实些。 

从手的动作看出客户内心 

在与别人谈话时，有人有时候会把双臂紧紧交叉抱于胸前。这个

动作表示一种什么意思呢？这一动作最主要的意思就是保护自己，每

当我们感到有危险或遇到不愿遇到的事情时，我们都会下意识地将一

只或两只手臂交叉抱于胸前，用自己的肢体形成一道身体防线，抵抗

外来的危险，从而达到保护自己的目的。 
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所以，当一个人感到紧张不安想保护自己，或不愿接受他人意见

的时候。他很可能会将双臂交叉，紧紧抱于胸前，借此告知对方他有

些紧张或不安。 

作为销售员，在面对客户时也一样，客户把双手抱于胸前，那是

因为他们对你怀有戒备之心，你的话刺激到了他，于是他借此保护自

己。这个时候你要是继续谈下去，那么也是徒劳无功的，因为客户在

内心里就把你拒于千里之外了，所以你要做的就是把客户的心拉回来，

消除他的戒备之心。 

销售员：“陈总，您好！” 

客户：“你好！” 

销售员：“我是人寿保险公司的销售员，最近我们公司推出了一

种新的保险业务，不知道您有没有兴趣了解一下。” 

客户：“哦，真的吗？那你给我介绍一下这项保险的优点在哪

里。” 

销售员：“这项保险主要是针对小孩的教育，您家的小孩只要入

了这个保险，每年向我们公司缴纳 200 元的保险费，连续交十年，那

么他从第三年开始就能每年分得 100 元的红利，十年之后，还能把这

笔钱还给您。” 

客户：“看起来这个保险不错哦，很值得。(说完之后，客户摸

了摸自己的鼻子。)” 

销售员：“是啊，只要入了这种保险，小孩将来的教育就不用愁

了。” 

客户：“让我再考虑一下，明天给你回话。” 

这位销售员最后还是没有攻下这位客户，但是有一点让人很纳闷，

客户在回答销售员的问题之后为什么会摸自己的鼻子呢？ 

试读结束：需要全本请在线购买： www.ertongbook.com
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这种行为会有什么内涵呢？ 

有时候销售员对客户所说的话摸不着头脑，不知道客户的话是真

是假。但是有一点是要明确的，那就是客户尽管说了谎，但是嘴上却

说得好好的，让销售员信以为真。但是不管客户怎样说谎，客户的手

势却是不能隐藏这些说谎信息的。 

第一，用手遮住嘴巴。当客户说谎话的时候，他们往往会不自觉

地用自己的手遮住自己的嘴巴。遇到这种情况，你应该停止交谈并且

询问客户，“您有什么问题吗？”或者“我发现您不太赞同我的观点，

让我们一起探讨一下吧。”这样就可以让听客户提出自己的异议，销

售员也有机会来解释自己的立场并且回答客户的问题。 

第二，触摸鼻子。美国芝加哥嗅觉与味觉治疗与研究基金会的科

学家们发现，当人们撒谎的时候，一种名为儿茶酚胺的化学物质就会

被释放出来，从而引起鼻腔内部的细胞肿胀。科学家们还通过可以显

示身体内部血液流量的特殊成像仪器，揭示出血压也会因为撒谎而上

升。这项技术显示人们的鼻子在撒谎过程中会因为血液流量上升而增

大，科学家们将这种现象命名为“皮诺基奥效应”。血压增强导致鼻

子膨胀，从而引发鼻腔的神经末梢传送出刺痒的感觉，于是人们只能

频繁地用手摩擦鼻子以舒缓发痒的症状。所以，你要是与客户交淡的

时候发现客户触摸自己的鼻子，那很有可能是客户在撒谎。 

第三，揉擦眼睛。根据实验表明，大脑通过摩擦眼睛的手势企图

阻止眼睛目睹欺骗、怀疑和令人不愉快的事情，或者是避免面对那个

正在遭受欺骗的人。如果客户表面上看起来对你的话很感兴趣，但是

他们却时不时地用手揉擦自己的眼睛，那么也表明他们对你的谈话感

兴趣也是在说谎。 
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第四，抓挠耳朵。当你和客户谈妥之后，你拿出订单，要客户在

上面签字，但是客户却用手抓了抓自己的耳朵，这一个细微的动作表

示的是客户对你的产品不是真正的感兴趣，也许他嘴上说你的产品有

如何如何的好。 

第五，抓挠脖子。当客户在听你交谈的过程中，时不时地用手指

抓挠脖子，那是客户疑惑和不确定的表现，等同于他在说“我不太确

定是否认同你的意见”。当口头语言和这个手势不一致时，矛盾会格

外明显。比如，客户说“我非常喜欢贵公司的产品”，但同时他却在

抓挠脖子，那么我们可以断定，实际上他并不喜欢。 

第六，拉拽衣领。德斯蒙德·莫里斯发现了一种现象，就是撒谎

会使敏感的面部与颈部神经组织产生刺痒的感觉，于是人们不得不通

过摩擦或者抓挠的动作消除这种不适。这种现象不仅能解释为什么人

们在疑惑的时候会抓挠脖子，它还能解释为什么撒谎者在担心谎言被

识破时，就会频频拉拽衣领。这是因为撒谎者一旦感觉到听话人对他

的话产生了怀疑，那么他们的血压就会增强，增强的血压会使其脖子

不断冒汗，因此他们不得不去拉拽自己的衣服。只要客户和你交谈时

出现了这样的动作，那么可以肯定地说，客户是在说谎。 

第七，把手指放在嘴唇之间。大部分用手接触嘴唇的动作都与撒

谎和欺骗有关，但是将手指放在嘴唇之间的手势却只是内心需要安全

感的一种外在表现。所以，遇到做出这个手势的客户，你不妨给予他

承诺和保证，这将是非常积极的回应。 

【销售潜规则】 

一般来说，客户本来对你的产品不感兴趣，但是他为了让你能早

点离开他的房间，于是他装作喜欢你的产品来敷衍你，但是实际上他

是不会购买你的产品的。因为这是一种说谎的行为，而客户为了掩饰
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这种说谎的心理于是不得不借助于手势，所以，身为推销员的你只有

懂得了这些手势，你才能很好地推销你的产品。 

记住客户的要求 

乔·吉拉德有一句名言：“我相信推销活动真正的开始在成交之

后，而不是之前。” 

是的，销售并不是卖一件产品给一个客户就了事的事情，因为销

售是一个连续的过程，成交既是本次销售活动的结束，又是下次销售

活动的开始。 

因为每一个人不可能只用一件产品或者只享受一种服务，同一件

产品也许他们会在不同的时间段都需要，但是作为推销员，你是只希

望你的客户在你这里买一次产品，还是希望他们成为你的回头客户呢？

相信所有的销售员都希望是后一种情况，但是后一种情况却不是想要

它出现它就会出现的。要想使这种情况发生，那么销售员首先要做的

就是和客户长期保持联系。销售员只有在成交之后继续关心顾客，这

样才会既赢得老顾客，又能吸引新顾客，使生意越做越大，客户越来

越多。 

乔·吉拉德之所以能成为世界最伟大的推销员，就是因为他把

“成交之后仍要继续推销”作为自己的座右铭，并在自己的推销中身

体力行。吉拉德在和自己的顾客成交之后，并不是把他们置于脑后，

而是继续关心他们，并恰当地表示出来。 

所以他每个月都会给他一万多名客户寄去一张贺卡，每个月都会

有节日，那么每个月他都会寄，这样长此以往，他获得了成功，凡是

在他那里买了汽车的人，都收到了他的贺卡，那么那些客户也就记住

了他。 
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正因为吉拉德没有忘记自己的客户，所以客户才不会忘记乔·吉

拉德。 

尤里是一家保险公司的销售员，一直以来他的业绩稳稳居于公司

的第一名。别人问他成功的经验是什么，他却只说了一句话：“和客

户保持长期的联系。” 

像乔·吉拉德一样，尤里也时时刻刻把客户放在自己的心里，他

有三个笔记本，上面满满地记着客户的名字和电话、地址、邮箱、要

求。每个月他都会给客户发一封电子邮件，上面写满了祝福的话，

“祝您工作顺利！”、“祝您身体健康！”……话语尽管不多，但是

却温暖着每一位客户的心，使得他们都记住了他的名字——尤里。于

是他们也就成了尤里的忠诚客户。不仅如此，他们还把尤里推荐给了

他们的亲朋好友，这样尤里的客户群一天比一天增大。 

在尤里刚进入保险行业做销售员的时候，那时候的他和其他所有

刚进入这一行的人一样，没有经验，对客户不知道从何下手，第一次

见客户话也不会说，吃的闭门羹也不少。后来他看了《世界上最伟大

的推销员》这一书之后，他就把乔·吉拉德作为自己的楷模。他要让

自己和他一样的成功，于是他开始学习吉拉德的销售之法，终于被他

找到了一种，那就吉拉德所说的那句话：“我相信推销活动真正的开

始在成交之后，而不是之前。”于是他以这句话为自己努力的目标，

每和一位客户谈过之后，他都会在笔记本上把该客户的电话、地址、

邮箱、爱好等记下来，每个月给他们发一封祝福邮件。一段时间下来，

他的销售业绩开始突飞猛涨，成为公司的王牌销售员。 

如果长时间的跟客户保持联系，可以让客户感觉到你的服务，就

可以避免竞争对手把你的客户抢走。如果一位销售员长时间不与他的

客户保持任何的联系，那么它就不会知道这位客户究竟对他的产品满
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意程度是怎么样的，也就没法针对客户的不同需求去改进服务，也就

不可能在竞争中取得优势。那么，通过什么方法来与客户保持联系呢？ 

第一，打电话或发短信。电话是现代人必不可少的通信工具，而

短信则是现代人特别是年轻人最热衷的沟通方式。所以在什么节日的

时候，给客户一个电话或者一条短信，相信肯定能温暖客户的心。或

者在客户购买了你的产品之后，你适时地给客户打个电话询问产品的

使用情况，看客户需不需要帮忙，这样的话，客户就能真真实实地感

受到你的售后服务。 

第二，发电子邮件。销售员通过发电子邮件，可以与所有的客户

保持一个比较密切的联系，像节日问候、新产品介绍等都可以通过电

子邮件来完成。这样就能使得客户记得你这个人，记得你的产品，那

么他们也就不会轻易被你的竞争对手给抢走了。 

第三，邮寄礼品。当节假日来临的时候，通过短信和电子邮件向

客户问候的方式已非常普遍，但除此以外，在条件允许的情况下，最

好能给客户寄些实质性的礼品，这是实施情感营销中必要的一个环节。

小小的礼品，不一定很昂贵，但却让客户觉得你是在真正地关心他，

那么他也会更加信任你。 

【销售潜规则】 

客户有时候在购买完产品之后，对你会提出一些要求，比如。

“你要多给我们提供售后服务”、“你要多为我们维修产品”……对

于客户的这些口头要求，你要牢牢地记住。 

面对客户的滔滔不绝 

在人们的印象中，销售员都是一些巧舌如簧、雄辩滔滔的人，要

不是这样的话，怎么能说服客户？但是现实中的销售员是否真的这样？
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这就不一定了，因为现实中的销售员要是也像这样的话，那这样的销

售员早就被客户赶出去了。 

所以，销售员除了要巧舌如簧之外，还要懂得沉默。 

在销售中，保持一定的沉默，是一种有效的销售技巧。因为这样

能让出更多的时间来给客户，让客户说，自己则作为一个忠实的听众。 

博恩·崔西作为一名成功的推销员，有一次，他成功地让一位女

士为她 11 个儿子买了 11项储蓄保险。这次推销，他并没有像往常那

样的滔滔不绝讲保险的作用，而是用沉默来代替。因为这位女士刚刚

因车祸失去了丈夫，于是博恩·崔西只是安静地听这位女士诉说，只

偶尔插进一两句安慰话。之后，他就建议她为孩子们购买保险，因为

即便她将来没固定收入，孩子的教育和未来也不至于没有依靠。 

同时，销售员闭上嘴，可以给自己时间与空间来思考客户的谈话

内容，以抓住客户的需求点。 

小威大学毕业后进了一家日化公司做销售员，刚刚入行的他什么

也不懂。在经过了三个月的培训之后，销售经理为了锻炼他的能力，

使他更加成熟，更有自信，就把一位准客户交给了他，并且对他说：

“这位准客户是一位非常难缠的客户，但是你要能坚持到最后，这位

客户肯定会购买我们公司的产品。” 

于是小威来到这位客户的家里，他敲开门，是一位老人来开门，

并把他让进了房间里。小威准备向他推销公司的日化用品，但是这位

客户果然像经理所说的一样，非常难缠，话又多。进去五分钟了，小

威还没有插进一句话，又过了十分钟，还是这位客户在滔滔不绝地讲，

小威没有任何机会发言。他只是面带微笑地看着这位客户。 

这样持续了一个多小时后，客户终于停了下来，对小威说：“小

伙子，你有什么要说的？” 
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