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很多销售员会遇到这样的情况：一个看起来稳操胜券的订单，一夜之间

就被竞争对手抢走了；遇到客户，无论自己怎么说，他就是不买你的账；与

客户前期的沟通都很顺畅，可是到成交时却被客户拒绝了；无论你怎样向客

户保证，客户始终对你持怀疑态度而不肯签单……为此，很多销售员都在思

考这样一个问题：如何才能在销售中顺风顺水呢？

销售做不好，多是销售员没有抓住客户的心。在现实中，很多销售员并

不了解客户的心理，只会拼命地预约客户，一见到客户就迫不及待地介绍产

品、报价，恨不得立马让客户付款或签订销售合同，可这样做的结果是无论

销售员怎样卖力，即便是磨破嘴、跑断腿，客户仍然不愿意买账。《孙子兵法》

中说：“知己知彼，百战不殆。”要想成为一个成功的销售员，就必须了解客

户的心理需求，知道他们想要什么。能有针对性地满足客户的物质和精神需

求，让客户在购买与消费活动中感到舒适、舒心、快乐和满意。只有对客户

的购买心理把握到位，才能促使销售行为按照自己的计划顺利完成。实际上，

销售员从一开始找到客户直到完成交易，他所需要的不仅仅是细致的安排和

周密的计划，更需要与客户进行心理上的交战。销售的过程，就是客户对产

品、公司及销售员本人产生从拒绝到接受、从排斥到认同的心理变化的过程。

要想成为销售场上的高手，销售员除了要懂得灵活运用各种销售方法外，更

前 言
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重要的是掌握客户在销售活动中的心理规律，学会站在客户的角度考虑问题。

本书根据销售行业的特点，以销售实战为出发点，用实际案例，有针对

性地引导销售从业人员运用心理学原理提升销售力，提高对客户的心理认知，

让销售员成为懂心理学的销售高手。通过实际销售案例参照，销售心理学实

战指导，心理学实战理论点拨，心理学拓展训练方法等情景性、多版块、碎

片化的内容设置，不仅能让读者有效降低阅读疲劳，提高阅读兴趣，更能全

方位地、高效地引导销售员提高心理学理论水平和实战能力。

本书在编写中难免存在不足和不妥之处，期待广大读者指正。

编著者　

2020 年 9 月
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第1章
  消除销售员的心理阻碍，
心路通销售之路才通

销售员拥有自信、积极的心态，才会在销售工作中积极地进取、

执著地奋斗、勇敢地面对困难，充满无尽的激情和动力。可见，销

售员的心理素养才是决定销售成败的根本。所以乔·吉拉德认为心

理素养是“创造销售奇迹的最佳方式，积蓄富有一生的心理资本”。

销售员要做好销售这项工作，首先要具备良好的心理素养，心路通

销售之路才通。
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成功的销售员，品格是最大的销售力

品格是世界上最伟大的力量，没有什么可以取代它。销售员的品德不行，

再好的产品也难卖出去。所以，一个人在进入销售行业之前，先要做好自己，

先做人，再做销售。真实、真诚、朴素的品格是赢得客户信任的法宝，客户

对销售员的信任和好感是成交的基础，所以，销售员要时刻注意自己的道德

品格修养。将高尚的品格展示给客户，成交的主动权也就向你倾斜。

【实战案例】

岛村是日本最大的半导体元件销售代理商。

岛村开始做半导体元件销售代理商的时候，由于竞争激烈，拓展市场的

难度可想而知，但一个偶然的机会让他在激烈的市场竞争中赢得了一席之地，

并逐渐将生意做大。

这天，越南的供货商发邮件告诉岛村，之前由他代销的一批半导体元件，

存在性能上的缺陷，不适合用在功率 2000 瓦以上的电器上，而这点在产品说

明上却没有标明。供货商一是愿意召回这些元件；二是如果他的客户能用这

批元件，不退货的话，供货商可以给予销售代理商 30% 的退现补偿。

岛村知道，使用这批元件的大多是生产小型电器的客户，产品的功率都

没有超过 100 瓦的，完全可以使用这批半导体元件。

岛村了解情况后，并没有私自吞下 30% 的退现补偿，而是马上通知了客

户接受供货商的补偿，并建议客户选择 30% 的退现。很快，“诚实的岛村”在

业界传开，岛村的订单也越来越多，生意越做越好。

当岛村将业务拓展到东京一带时，正赶上经济危机爆发。

有一天，一位新客户打电话坦诚地告诉岛村，现在接了一单生意，需要
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岛村提供半导体元件，但是，公司发生了财务危机，无力很快支付这笔采购

款，希望账期能够延长至一年。

岛村了解到，这位客户的公司是一家有 30 年历史的老公司，之前一直运

行良好，之所以出现目前的困境，完全是因为经济危机导致的。

考虑再三之后，岛村决定帮帮这家公司，将账期延至一年。

在岛村的帮助下，这家公司很快走出了困境，结账的时候，客户还心甘

情愿地把订货价提高到了高于市场的价格。之后，这位客户每年都会将不少

的大单交给岛村，成了岛村的大客户。

岛村没有截流 30% 的退现补偿而使自己的收益增加，赢得了更多客户的

信赖；岛村热心帮助客户，虽然会面临风险，但最终却感动了客户，也成就

了自己。为人诚实、热心帮助他人，只是一种品格，并不是什么非常高明的

技巧。岛村之所以成功，很大程度是因为品格的力量。毋庸置疑，客户更在

意销售员的品格，他们喜欢品格端正的、说实话的、讲信誉的销售员。

【实战点拨】

在销售过程中，要想让客户相信你，把自己的需求告诉你，买你的东西，

除去产品因素外，更多的原因在于销售员的个人魅力和品格。一个虚情假意

的，甚至是缺乏基本道德的销售员，客户了解他后，就不会信任他，更不会

在他那里购买东西。所以，在销售的过程中，销售员一定要向客户表现出自

己的美好品格。

销售员的品格是指反映在销售活动过程中销售员所具备的思想、文化、

业务和职业素养及品质。良好的品格，能给客户提供满意的服务，展示良好

的个人形象，赢得客户的喜欢。一个品格良好的销售员，主要体现在以下

几点。

1. 实事求是、诚实正直

销售员每天都要与各种各样的客户打交道，介绍、推荐和沽售产品，而

客户对销售员往往会有一定的戒备心理，因此，销售员比从事其他职业的人

员更要实事求是、诚实正直，树立诚实正直的个人形象。展现了诚实正直的

形象后，客户才会相信销售员，相信他所推荐的产品，销售才能得以顺利进

行。作为一个销售员，必须抱有一颗真诚的心，诚恳地对待客户，只有这样，
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客户才会尊重你，把你当作朋友。

2. 注重信誉，不胡乱承诺

销售员常常通过向客户许诺来打消客户的顾虑。例如许诺承担质量风险，

保证商品优质，保证赔偿客户的损失，答应在购买时间、数量、价格、交货

期、服务等方面给客户提供优惠。销售员在不妨碍推销工作的前提下，可以

给客户做一些保证，但不要做过多的承诺，同时要考虑自己的承诺是否符合

公司的方针政策，不要开空头支票。卖家一旦许下诺言，就要不折不扣地实

现诺言。为了赢得交易的成功而胡乱许诺，其结果必定是失去客户信赖。

3. 谦虚有礼节

销售员的礼节是商品买卖过程中非常重要的一环。讲求礼节的基本原则

是：诚恳、热情、友好、谦虚。围绕这几个基本点去处理事情，就会收到预

期的效果。销售员不懂礼节，往往会影响交谈的效果。客户是聪明的，他们

只向值得信赖、礼节端正的卖家购物。

4. 热情友善

热情友善的销售员会让客户乐于与其接近和交谈，性格粗暴的人，人人

都会避而远之。所以，销售员在与客户沟通的时候，一定要表现出热情友善

的一面，这样才能拉近彼此间的心理距离。当客户乐意接受你这名销售员的

时候，成功销售也就顺理成章了。

销售员的人品还体现在很多方面，如对客户的忠诚、爱岗敬业、奉献精

神等。销售员要学会在方方面面严格要求自己，做一个有品格的销售人。

保持亲切的笑脸，你会更受客户欢迎

有人曾经说过，笑是两个人之间最短的距离。微笑最直接地传达了友好

和亲切的信号，拉近了人与人之间的心理距离，尤其是在销售这一行中，每
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天接触的大多都是陌生人，怎样让对方接受你，是销售能否成功的最关键问

题，也是销售员要走的第一步。当你第一次与客户见面时，微笑能化解两人

初次相见的陌生感，同时给客户留下良好的第一印象。尽管人与人之间的第

一印象产生在短短的几秒间，却直接决定了客户是否还有与你交谈下去的意

愿。因此，建立在良好印象上的交流显然是促成成交的良好开端，好的开始

是成功的一半。

【实战案例】

张巧和雨馨是同一个品牌专柜的销售员，两人前后差不多的时间就职，

3 个月下来，雨馨的业绩总是比张巧高，最近的一个月甚至比她高了将近一

倍。张巧曾暗暗地把雨馨当作努力赶超的对象，给自己压力，可是一直不见

成效。她不禁心生委屈，想着自己每天早来晚走，站的时间一点也不比对方

少，业务能力也不比对方差，怎么业绩就上不去，客户就留不住呢？

她十分不解，便每天注意雨馨的一举一动，想要找到答案。经过一段时

间的观察，张巧发现，每一位来到柜台咨询的客户，都会主动找雨馨说话，

而一些老客户，甚至会点名向雨馨咨询。张巧忽然意识到了问题的所在，进

一步地对比自己和对方的行为，终于找到了根本症结。

原来雨馨天生一张笑脸，见谁都笑嘻嘻的，总是一副很开心的样子，对

第一次见面的客户也能像认识了很久的朋友一样，人还没走近，就开始用微

笑冲他们打招呼了，别人见了她都觉得特亲切，客户很愿意和她聊天，而雨

馨最擅长的就是在谈笑风生中推销产品。

张巧找到了自身的不足，想到自己面对迎来送往的客户，脸上总是冷冰

冰的，介绍产品时一味地想着怎么让客户对产品动心，忽略了客户对自己面

部表情的观感。这样面无表情的推销，哪怕再专业、再熟练，也留不住客户

的心。

亲切的微笑是融化陌生感最适宜的温度，它既是一种礼貌，也是一份发

自内心的关怀。在销售中，客户要购买的不仅仅是一件并无生命力的商品，

而是要感受到温馨的笑脸与周到的服务。有时候，客户并不在乎价钱的高低，

花钱买的是心里的舒坦。设身处地地想想，如果你去购物，走进一家商店，

店员对你爱答不理，不冷不热，你怕是也想要立马转身离开吧；相反，若是
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一进门就能碰上一位热情、有着亲切笑容的销售员，你一定会想在店里多逛

一会儿。

【实战点拨】

很多客户在最开始了解一件陌生的产品时，都是有抗拒心理的，对主动

给自己推销产品的销售员也不自觉地保持警惕，生怕被坑了，花了冤枉钱。

因此做销售，一定要先了解大众普遍的心理，如果不能在第一时间化解客户

心理的芥蒂，那么无论你的产品有多好，你的介绍有多详尽，客户都听不进

去。“推销产品先推销自己”，这话很有道理。如果客户对你这个人本身没有

好感，你说的话对于他自然没有什么说服力。在任何场合，亲切的微笑都是

打开沟通的第一把钥匙，先用笑容打动对方，与客户建立起友好的关系，像

个朋友一样，对方就会对你产生基本的信任感，你再去推销产品，成交就是

水到渠成的事了。

不可否认，人都有不开心的时候，销售员也是一样。所以，在自己不开

心的时候也能面对客户保持微笑，这是一种自我约束的良好品格。那么，销

售员如何做到微笑常在，并让客户感受到你的微笑是真诚的呢？

1. 控制自己的心情

人不可能时时刻刻都感到愉快，但在面对客户时，一定要控制住自己的

情绪，不能把生活中的负能量带到工作中，更不能将从别处受的气，撒在客

户身上。分清场合，顾全大局，控制自己的情绪，是一个成熟销售员的基本

素质。只有自己先保持一个好的心情，才能发自内心地微笑。如果你用一个

很差的心情面对客户，很难保证在工作中不会失去耐心；而勉强自己去微笑，

也会让客户感受得到。

2. 练习自己的笑容

“职业性的微笑”都是练出来的，有时我们意识不到自己的表情，毕竟大

家都不是演员，平时并不会注意到自己脸上带了什么样的情绪，有时你觉得

自己表现得足够热情，足够亲切，可能在别人看来却是“假惺惺”的，这对

销售员来说可不是什么好事情。当然，如果我们能喜欢自己接触的每一位客

户，自然而然会笑得很诚恳，但现实并没有那么美好，与其勉强自己喜欢每

一个人，不如培养自己的专业素养，对着镜子练习自己的笑容，使微笑成为

一种习惯。
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3. 热爱你的工作

只有在自己热爱的事业中，才有动力做好一切。如果把工作看成是痛苦

的事，怎么可能会笑得由衷，偶尔的不开心可以隐藏，可以用职业素养来掩

饰，但长久的压抑会拖垮你的能量，会消耗你的精神，早晚有一天你的笑容

会崩溃在你的脸上。所以，无论做什么事情，想要做好，一切一切的出发点，

是热爱。先去热爱，才有自信。

亲切的微笑不但可以使人们和睦相处，也能给人带来极大的成功。因为

一个人亲切的笑意，远比他穿着一套华丽的衣服更受人欢迎。微笑是一种接

纳，它缩短了彼此间的距离，让人之间心心相通，这样更容易走入客户的

心里。

拥有积极的心态，是成功销售的第一步 

与其他职业相比，销售员就更需要拥有积极的心态。众所周知，做销售

很难，往往与 100 位客户沟通，都不能换得一个成功的交易。推销工作是失

败居多，但一场场失败的销售却是交易成功的必然过程，没有失败，就不会

有成功的销售。所以，这就要求销售员具有很强的对抗挫折的能力——积极

的心态。

推销之所以成功，一定是有一个积极的心态，即 Positive Mental Attitude。

人们常用 PMA 表示积极心态，这也成为了销售活动的黄金定律。PMA 黄金

定律告诉人们这样一个道理：一个拥有积极心态的销售员，往往更愿意接受

挑战，更漠视一切困难，因此能更快地成为一个成功者。这个定律非常适合

推销工作：销售员选择了积极的心态，他就等于选择了成功销售；如果他选

择消极的心态，等待他的只会是失败。
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