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名匠装饰

“销售心理学”培训



广州卡耐基成功素质培训学校专家讲师
                销售训练专家
                情绪管理专家
                演讲训练专家

   八年培训行业经验，曾任职于知名国际教育集团，吸取美加地区教育培训和亚洲先进培训的精
华，一直从事企业内部员工培训教育工作，有培训及培养专、兼职企业内训师3000人次。 。 研究情
绪管理六年时间个人辅导超过200人。被誉为个人调整的顶尖高手。

   实战型讲师，曾是一家上市公司的销售高手；担任过总监工作，管理过七十多人的团队。曾经
在三个月时间里为一家公司提升了30%的销售业绩。并担任多家公司负责人顾问工作.

   授课风格：以课程效果为导向，能让学员在快乐中进步！内容注重可操作性和实用性，案例贴
近生活且影响力大。丰富的社会阅历、当众演讲和培训经验。讲课幽默而富有激情，鼓动力强而兼
具亲和力。被学员誉评为“最具热情讲师”。

   擅长领域：当众讲话、演讲艺术、情绪管理、心理素质、和谐销售等成功素质训练课程



马斯洛需求层次理论在移动营销与管理中的应用



销售时候买的是什么？

感觉

☼ 顾客买的感觉是看不见摸不着的

☼ 一种人和人、人和环境互动的综合体

☼ 之前的了解，企业，产品，人，环境

☼ 销售过程中营造良好的感觉

• 顾客不喜欢你，交换顾客。



说服沟通：第一印象

真心的微笑



微笑让你魅力无比

      ——给人以真心的微笑

人性喜欢善良热情
不希望被拒绝伤害



销售时候卖的是什么

好处

• 什么是好处？带来什么利益与快乐避免什么麻烦

• 顾客永远不会买产品，买的是产品带给他的利益

与好处

• 一流贩卖结果，普通贩卖成份



人类行为的动机

•追求快乐

•逃避痛苦



一、此刻人生中有什么让我觉得快乐? 让我快乐到什么程度?给我什么样的感受? 
二、此刻人生中有什么让我觉得振奋? 让我振奋到什么程度?给我什么样的感受?
三、此刻人生中有什么值得我努力的? 让我努力到什么程度?给我什么样的感受? 
四、我喜欢什么人?什么人喜欢我? 让我喜欢到什么程度?给我什么样的感受?

问
问题



沟通说服永恒不变的六个问句

• 你是谁

• 你要跟我谈什么？

• 你谈的对我有什么好处？

• 你讲的是不是事实？

• 我为什么要跟你买？

• 为什么现在要跟你买？

           



沟通双方

自己            对方

说               问



销售过程中销的是什么？

自己：

• 产品与顾客之间有一个重要的桥梁销售人员本身；

• 贩卖产品之前先销售你自己

• 顾客不接受你这个人，还会给你介绍产品的机会么？

• 让自己看起来像个好产品



问话是所有沟通销售的关键

•问话的两种模式

•开放性

•封闭性



问话的六种作用

• 问开始

• 问兴趣

• 问需求

• 问痛苦

• 问快乐

• 问成交

？？？



问问题的方法

• 问简单易答的问题

• 问YES的问题

• 从小YES开始，六加一法则

• 问二选一的问题

• 事先想好答案

• 能问的不说



聆听的技巧

1. 聆听是礼貌

2. 建立信赖感

3. 用心去听

4. 态度诚恳

5. 记笔记

6. 重新确认

7. 停顿3—5秒

8、不打断不插嘴
9、不明白追问
10、不发出声音
11、点头微笑
12眼睛、注视鼻尖或前额
13、听话时不组织语言



赞美技巧

• 真诚发自内心

• 闪光点

• 具体

• 间接

• 借第三者                    
• 及时               
•  经典三句

 你真不简单      我很欣赏你        我很佩服你



赞美练习

• 分组，至少真诚赞美对方三个具体的地方。



肯定认同技巧

• 你说的有道理

• 我理解你的心情

• 我了解你的意思

• 感谢你的建议

• 我认同你的观点

• 你的这个问题问的很好

• 我知道你这样做是为我好



说服沟通十大步骤 

1. 准备
2. 良好的心态
3. 如何开发客户
4. 如何建立信赖感
5. 了解客户需求
6. 介绍产品
7. 解除客户反对意见
8. 成交
9. 转介绍

10. 售后服务



准备

1. 身体准备

2. 精神准备

3. 专业知识准备

4. 对了解客户的准备



如何处理拒绝

• 转换定义   拒绝=老师

• 当成不了解，要更多的信息

• 销售有概率 （倒推法）    30：1
• 算出拒绝的价值

• 你的收入不是来自于成交的顾客而是来自于拜
访总量



如何建立信赖感 
1、让你自己看起来像此行业的专家（白须老人、佛具）

2、要注意基本的商业礼仪

3、问话建立信赖感（请教基层）

4、聆听建立信赖感（苏格拉底、你学费两倍闭嘴讲话，业务员说得多）

5、利用身边的物件建立信赖感

6、使用顾客见证

7、使用名人见证（顾客会比较喜欢找名人用过的产品）

8、使用媒体见证（比如：报刊、电视等媒体的相关报道）

9、权威见证（某某产品是谁研究出来的，是某某专家、某某博士等有权威的人）

10、使用一大堆客户名单做见证

11、熟人见证（比如他们的邻居、同事、朋友、当顾客有一个熟人在使用我们的产

    品时，这种信赖感是非常好建立的）

12、良好的环境和气氛建立信赖感



建立信赖感

• 一：情绪同步

• 二：语调语速同步

• 三：生理状态同步（镜面映现法）

• 四：语言文字同步

• 五：合一架构：

         我了解（理解）。。。同时。。。

     我感谢（尊重）。。。同时。。。

     我同意（赞同）。。。同时。。。



建立信赖感

•契合：模仿



了解客户的需求 

        N 现在        使用什么同类产品？
     E 满意         哪里比较满意？
     A 不满意      哪里比较不满意？
     D 决策者      谁负责这件事。
     S 解决方案    要包括原有满意的地方，

            解决了不满意的方面。  

         适合正使用同类产品，想替代



与客户的话题

          F    家庭
     O   事业
     R   休闲
     M   金钱

         价值观说服



了解客户的需求

• 现在用什么？

• 你是否很满意这个产品？

• 用了多久了？

• 以前用什么产品？

• 你来公司多久了？

• 当时换产品时你是否在场？

• 换产品前你是否做了了解和研究？

• 换产品后是否为企业及个人带来很大的利益？

• 为什么同样的机会来临时不给自己一个了解的机
会？

• 适用顾客满意使用的产品，不想了解



产品介绍 
       1、非常了解自身产品（通俗）

    2、了解竞争对手产品

    3、配合对方的价值观

    4、一开始就给对方最大的好处（引发兴趣）

        5、尽量让顾客参与

    6、扩大产品可带来的快乐与可避免的痛苦（汤姆 霍普金斯）

        7、最后告诉他可行性？这里面有几个重要的词语：

         你感觉如何？

              你认为怎么样？

         依你之见会有什么样的结果？ 



如何与竞争对手做比较 

•一、不贬低对手 
•二、拿自己的三大优势与对手三大

          弱点做客观比较 
•三、独特卖点 



处理抗拒的两大忌：

    1、直接指出对方的错误

 2、发生争吵 



六大抗拒 

• 1、价格（价格问题是销售人员与客户永远

         的矛盾，客户永远希望以最低的价钱买

         到最好的产品，企业及销售人员永远希

         望获得最高的利润）

• 2、功能表现、效果问题

• 3、售后服务问题

• 4、竞争对手（会不会更便宜，效果会不会

         更好的问题）

• 5、保证及保障。    



处理抗拒的方法与技巧

• 了解抗拒的真正原因

• 耐心倾听

• 以问题代替回答

• 表示赞同、同意

• 假设解除抗拒法

• 反客为主法

• 重新框式法



成交

•成交中应注意的说辞
• 签单-----确认、批准       
• 佣金、提成----服务费

• 购买-----拥有

• 花钱-----投资

• 合约、合同、协议书-----书面文件

• 首期款-----首期投资

• 问题-----挑战、关心、焦点、犹豫



处理对价钱的抗拒

• 不在一开始就谈价钱

• 注意力放在产品的价值和利益

• 物超所值法

• 与更贵的相比

• 延伸法

• 强迫成交法



成交的方法

• 一、假设成交法
• 二、总结成交法
• 三、宠物成交法
• 四、富兰克林成交法
• 五、回马枪成交法
• 六、隐喻成交法
• 七、门把成交法
• 八、六加一缔结法（问题缔结法）



成交中

一、大胆成交

   很多新手害怕成交，不用担心，大胆往前推进；

二、问成交

  直接发问，整套还是单件，定金还是全款，支票还是现金等成交问句；

三、递单

        把合约书、笔送到客户手中，请他确认；

四、点头

   鼓励他行动；

五、微笑

        肯定、认可；

六、闭嘴

  问完一句成交话语，立即闭嘴，等客户有所反应后才做下一步打算。 



服务的重要信念 

1、我是一个提供服务的人，我提供服务

      的品质，跟我生命品质、个人成就成

      正比。

2、假如你不好好的关心顾客、服务顾客

      ，你的竞争对手乐意代劳。



让客户感动的三种服务

1、主动帮助客户拓展他的事业

      没有人乐意被推销，同时也没有人拒绝别人帮助他

        拓展他的事业

2、诚恳关心客户及其家人
        没有人乐意被推销，同时也很少有人拒绝别人关心

        他及他的家人。

3、做与产品无关的服务

 



服务的三个层次

1、份内的服务
   你和你的公司应该做的，都做到了，客户认为你和

        你的公司还可以。

2、边缘的服务（可做可不做的服务）
   你也做到了，客户认为你和你的公司很好。

3、与销售无关的服务



信念


