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系统阐述了消费者行为心理的基本规律，深度剖析了一系列

行之有效的营销策略，从细节着手，以客户为重点，探析营

销技巧，助你成为炙手可热的营销大师。
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为什么女人在衣服、化妆品面前总是挪不动脚步，忍不住买买买，就

算价格贵得离谱也毫不犹豫“剁手”，却在菜市场因几毛钱与小摊讨价还

价？为什么男人喜欢买电子产品，舍得在游戏上花钱，但身上即使穿了好

几年的衣服却舍不得买新的？

如上述例子，每个人有自己的消费习惯，就好像每个人有其他的习

惯，消费行为心理也是其中之一。现代经济学里，由于人自身的限制，用

户并非绝对理性，这催生了一门新的学科——消费心理学。消费心理学是

研究人们为什么要买东西的学科，通过消费心理学，可以了解人们出于什

么选择消费，以及他们如何应对营销的影响，以及说服人们购买某些产品

的外部刺激。毕竟人们的行为是由外部刺激驱动的，换而言之，消费者被

说服去做一些事情是因为一些外部的影响。消费者所有的想法、行为和感

觉都是行为，它们是由外部刺激引起的，比如当某一件产品能够唤起消费

者曾经的记忆，那消费者就会倾向于购买这件产品。

深谙消费行为心理学，人人都是产品经理。如何推广产品，提升销量

的“套路”，其中的底层逻辑，其实是依据消费者行为和心理来做调整。

消费者为什么在付款时停止交易？为什么你絮絮叨叨半天，消费者依然不

为所动？为什么消费者总喜欢占便宜？……这几乎是所有销售人员百思不

得其解的问题，但问题背后是基于消费者心理变化而做出的行为。简而言

之，消费者有什么样的心理，就会产生什么样的行为。如果销售人员能够

揣摩清楚消费者的心理，那就可以对症下药、攻心为上，契合消费者心

理，从而让消费者做出好的选择。

 前　言  
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俗话说得好：“买家不如卖家精。”不懂心理学的销售人员，往往会

在销售过程中苦恼不堪，常常为没有订单而发愁。当销售人员通过心理学

了解到消费者真实的需求，施以心理策略，便会让消费者沉浸在购物的欣

喜中，销售人员通过深入了解消费者购买过程中心理和行为变化的原因，

从而制订一系列有效的策略，促进消费。

编著者

2020年11月
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第1章　心理解读，留心观察客户的肢体语言

心理学研究发现，一个人向外界传达信息的时候，单纯靠语言表达的

成分只有7%，语气和声调占了38%，剩下的55%基本上都来自肢体语言。很

多时候，人们运用肢体传递信息，自己并没有觉察。客户也是同样的，尽

管嘴上说很多客气的话敷衍销售员，但是却无法掩饰肢体语言所透露出来

的真实信息。销售员在和客户的接触中，不能单纯地听客户说什么，而要

从客户的身体语言来洞悉客户的心理。从客户的眼睛、头部动作、坐姿以

及手的动作来捕捉有价值的信息，从口头语和声调变化中正确解读客户的

心理。

读懂客户眼神，捕捉有价值的信息

王梅是学市场营销的，毕业之后，在一家化妆品公司做销售。

有一次，她在公司碰到了一位客户——刘小姐。刘小姐对她的产品很

感兴趣，拿着一套化妆品翻来覆去地看。王梅非常高兴，觉得刘小姐一定

是位准客户。于是，她开始给刘小姐介绍化妆品的优势和特点。

王梅滔滔不绝地讲了十几分钟，刘小姐眼睛一眨不眨地盯着王梅看，

王梅讲完后，刘小姐拿着化妆品想了想，还给王梅，转身走了。

王梅心里非常不解，明明刘小姐一直盯着她看呢，而且对产品的效

果进行了详细的了解，是十拿九稳的准客户，为什么最后却没有买化妆

品呢？

从这个故事中我们可以了解到，眼睛是心灵的窗户，客户在想什么，

销售员可以通过眼睛看得清清楚楚。事实上，刘小姐一直盯着王梅看，已
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经把她的态度和情绪表达出来了。王梅注意到了，但却没有正确地解读。

所以，销售员在与客户交谈的过程中，要从客户的眼睛里准确地捕获有用

信息。 

眼睛就是客户赤裸的内心，顾客在想什么，可以通过眼睛看得清清楚

楚。一个人的话能骗人，但是眼睛却骗不了人。因为眼睛是传达感受的焦

点，瞳孔的运动是独立、自觉、不受意志控制的。事实上，一个人的眼睛

所传递的信息是最准确的，同时也是最有价值的。销售过程中，销售员捕

捉客户的眼神不难，难的是如何正确地解读，从各种不同的眼神中得到对

自己有用的信息。下面，我们就解读一下几种不同的眼神所传达的含义。

◆ 直直地盯着你看

在销售员和客户的交流过程中，很多客户会直直地盯着销售员看，

但是最终却没有购买。很多销售员以为客户对他很感兴趣，事实上，客户

盯着你看，很大成分上是对你的质疑，对你所持的观点反对或不赞同。这

时候如果你解读错了，理解不了客户的态度和情感，无形之中就让客户和

你对立起来。这样，客户怎么可能再和你合作呢？就像案例中的那位客户

一样，一直盯着销售员看，已经表明客户不认同销售员所介绍的产品，而

王梅却锲而不舍地解说，客户自然不会购买了。所以，不要以为顾客盯着

你看，就是喜欢、认可你。恰恰相反，如果这时，客户的目光从你身上转

移，则代表对方开始屈服了。

◆ 不停地眨眼睛

在人际交往中，当一个人对别人不屑一顾的时候，往往会眨眼睛，

而且频率非常慢，以此来表达蔑视和嘲笑。在销售员和客户的交谈中也一

样。所以，当你发现客户眨眼的频率变慢的时候，那就意味着对方对你所

说的内容没有一点兴趣，如果你继续进行下去，势必没有任何效果，而且

还会引起客户的反感。这时候就要积极地改变策略，转移话题，重新想办
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法说服客户。当你发现客户眨眼睛的频率变快的时候，说明你的说服起到

作用了，客户开始动心了。

◆ 斜着眼睛看你

当客户的目光从你的身上转移，目光变得游离，斜着眼睛看你的时

候，说明客户的一种什么心理状态呢？有可能对方对你很感兴趣，想要进

行下一步合作；也有可能表示客户对你很厌烦，对你怀有敌意。这就要细

心地去观察和分辨了。一般情况下，如果客户斜着眼睛看你，眉毛轻轻上

扬或者面带微笑，说明顾客认可你，对你所说的话感兴趣，这时候要适当

抓住机会，提出和对方签合同的要求，成功的概率会很大。如果对方眉毛

压低，眉头紧锁或者嘴角下拉，说明客户对你不信任或者心存敌意。出现

这种情况的时候，你就要想方设法消除客户心中的疑虑和不快，重新把客

户的眼神拉到自己身上来。

眼睛是心灵的窗户，彼此眼神的交流是真正沟通和交流的基础。很多销

售员在与客户的交流和沟通当中，有时候觉得很默契、很舒服，有时候觉得

焦急和不安，想迅速地离开客户。事实上，出现这些感受很大程度上是由于

眼神的交流。所以，一名优秀的销售员，往往是一个察言观色的高手。

通过头部动作判断客户心理

刘一是暖气片销售业务员。刚进入冬天不久，生意逐渐火暴起来。这

天早晨，刘一一大早就敲开了一家装修公司经理的家门。对方把他让到了

家里，入座之后，刘一就开始滔滔不绝地介绍自己所售暖气片的功能和特

点以及客户用了他们暖气片的好处。

在说话之余，刘一观察到经理时不时地频频点头。介绍完之后，他
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立即拿出合同，经理在合同上签了字。就这样，刘一一鼓作气地签下了十

几万元的大单子。刘一没有忘记老业务员告诉他的，当客户频频点头的时

候，是签合同的最佳时机。他观察到经理不断地点头，时而托着脸沉思，

觉得这个时候是签合同的最佳时机。

从这个故事中我们可以了解到，客户不经意间流露出来的一些头部动

作，往往能反映出对方的心理倾向。刘一正是抓住了经理不断点头这个动

作，分析出经理对自己所售产品的认同，进而把握住了客户的心理，成功

地完成了交易。在销售过程中，要多注意观察客户细小的动作，尤其是头

部动作，因为这些不经意间流露出来的动作，往往能把客户的态度和倾向

泄露出来。当你掌握了客户的态度之后，顺着客户的心意，就能很好地完

成销售。

很多情况下，人们嘴里所说的话和身体语言所表达的意思是不相符合

的，人的嘴巴可能会说谎，但是身体永远不会说谎。在身体语言中，头部

动作表达的语言更丰富，包括点头、摇头、低头和侧头，那么这些动作传

达了什么样的信息呢？

◆ 点头

在一定程度上，点头表达了赞许和认可，基本上表达一种肯定的意

思。如果在销售人员和客户的交谈当中，客户不断地点头，说明客户对你

很感兴趣，示意你继续说下去。这时候基本上已经离合作不远了。但是也

要注意客户点头的频率，如果点头的频率过快，那就有了否定的意思，表

示客户对你很反感，这时候一定要适可而止，尽快结束谈话，以免惹怒对

方，使合作彻底失败。

◆ 摇头

一般情况下，摇头表示否定的意思。当客户和你交谈时不断摇头，就

表明客户对你的看法并不认同。有些时候，客户出于礼貌不好意思当面拒
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绝你，嘴上不断地说：“我对你的产品很感兴趣。”“我们一定会合作愉

快的。”同时在不断地摇头，尽管话说得很圆滑，但是摇头的动作完全把

拒绝的意思泄露出来了。所以，在销售过程中，销售员不要被客户的场面

话所蒙蔽，要相信自己的判断。

◆ 低头

跟摇头一样，低头也表达着一种否定和不认可。只是这种否定的表

达没有摇头那么直接，一般是不方便拒绝对方，又不愿意与对方合作时的

一种情绪的表达。事实上，一般人在低头的时候，往往表达一种不满意或

者有成见的情绪。如果，销售员在和客户的交谈中，发现客户低着头一言

不发，要尽快找到客户不满意的地方，妥善地解决掉，让客户和你正常交

流。这样才有可能和客户达成合作。

◆ 头部倾斜

头部倾斜表示对方在认真地倾听你的介绍，你所说的话进入了对方的

脑子里，而且对对方起到了一定的影响。所以，当你和客户交谈时，如果

发现客户歪着头，用手托着脸颊，这时候说明客户已经很信任你了，如果

可以，要抓紧时间和对方谈条件、签合同。因为这个时候客户考虑的是能

从你那里获得多少利润，而不是自己将要付出什么样的代价。在这个时候

签合同，客户一般不会过多地和你讨价还价或讲条件。

留意客户头部的动作，对于销售员正确把握客户心理非常重要。而

且销售员在与客户的交谈中，适当地引导客户做出以上动作，会影响客户

的心理决策。比如在与客户谈判时，时不时地点头引导他，客户为了回应

你，也会不断点头。这种身体动作的暗示，会促使客户认可你、欣赏你，

从而达到合作的目的。
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