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《别说你不懂客户2》

前言

客户“笑”的时候，你看不见他眼底的“愁”；    客户“醉”的时候，你捉不住他心中的“忧”。    
别说你不懂客户；    别用你的“方式”去“读”客户；    别让交易轻易错过。    你是销售人员，你应
该“懂”客户，应该让每一位客户成为你业绩的基石。    《别说你不懂客户》推出后，在业界弓I起了
很大的反响，得到了众多企业管理者与销售人员的肯定和赞许，同时本人也收到了很多读者的来信。
综合分析读者的反馈信息，很多人认为《别说你不懂客户》客观精辟地分析了客户的种种“怪异”现
象，深入解读了销售人员在销售过程中的种种疑惑，让销售人员多年来积累的茫然得到了释放，对销
售人员与客户之间的沟通及最后的成交起到了很好的帮助作用。此外，还有一部分资深企业管理者与
销售人员通过信件，在赞许的同时又提出了一些中肯的意见，现列举一二。  （为避免打广告嫌疑，
特将来信人所在公司名称隐去）    城市：大连    行业：××地产开发有限公司    信件内容：我是大连
××地产公司营销部经理李然，有幸读到了您的著作《别说你不懂客户》，感觉内容很有针对性，解
决了我及我们团队长久以来对客户的一些疑惑与不解。但还是有一些问题需要向您咨询一下，在读懂
客户的心理之后，我们该用哪些具体的方法应对呢？该怎么操作呢？谢谢您的指导。    城市：上海    
行业：××汽车销售服务有限公司    内容：我叫李鹏飞，是一名汽车销售顾问，最近经朋友推荐读了
您的《别说你不懂客户》，结合我这几年的销售经验，此书很适合当代的销售行业。但还有一些疑惑
，比如我看出了有些客户在与其他竞品车型作对比，我该用什么有效的、合适的方法与客户沟通呢？
需要注意些什么呢？希望得到您的赐教。    在读者的来信中，类似这样的问题还有很多。从信的内容
中，我深深感受到了企业管理者及销售人员对业绩的向往以及对销售沟通能力提升的渴望。由于来信
太多，本人不能一一回复解答，在此，向广大读者表示深深的歉意。    不过，为了解决读者所提出的
问题，我结合多年的销售经验，参照众多成功企业管理者与优秀销售人员的工作笔记，并与他们一起
探讨调研，甚至为了证明某些技巧在当代的实效性，与客户进行实战交流沟通，反复论证。最终，创
作了《别说你不懂客户2（成交技能提升篇）》。本书是一部实用性极强的销售操作手册，希望通过
此书，能够有效提高销售人员的工作能力，解决读者来信中所提出的问题及心中存在的疑惑，完善扩
展企业营销管理人员的工作思路。    在此，也深深感谢为创作这本书而给予我很大帮助的史峰、秦卫
红、吴林、邢建辉、李贝等人，感谢他们为本书搜集素材以及撰写部分章节。    同时，也热忱欢迎广
大读者与本人进行沟通交流，共同探讨关于“客户”的问题。    交流邮箱：lrj3207778@163．com    刘
瑞军    2013年5月

Page 2



《别说你不懂客户2》

作者简介

大成国际教育集团特约讲师，广州东方华智文化传播公司营销顾问，经管类图书专业作者。    长期从
事销售工作，从某汽车销售集团公司基层的销售顾问做起，曾担任展厅销售经理、区域销售经理、总
经理助理等职务，为公司创下了骄人的业绩。在多年的销售实战工作中积累了丰富的销售经验及销售
技巧，特写此系列丛书与广大同行共勉。    著有《别说你不懂客户》、《跳槽不迷茫——理智定去留
》、《你为什么总是错过》、《解码微表情》、《解码微反应》等书。
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常往　240
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章节摘录

从众原理：从社会认同到个人认同    知识链接    小杰很酷，在朋友圈里他可是出了名的“走在时尚前
沿”的人，毕业后，他和大多数同学一样，手持各种证件与一沓的简历挤进了人才市场的大门。    几
年后，几个大学同学再次聚到一起，小杰瞬又成了大家谈论和调侃的对象，与往年不同的是，不是说
他“潮”，而是说他“土”。    “小杰，你简直太令人吃惊了。同学们多多少少都有了些变化，可数
你差值最大啊。”    “是啊，刚他们还说‘要看今年流行，请看小杰’便知。你可让哥们儿太惊呆了
，今年流行职业装啊？我可记得你曾经夸海口，这辈子不穿这土气的西服。”    “我就知道你嘴毒，
哪怕迟到我也该回去换身便装。”说是换衣服，其实换来也是大众口味的便装，繁忙的工作与快节奏
的生活已经让他没有过多的闲暇去研究时尚，久而久之，他的穿衣品位与喜好反而越来越接近大众化
。以前喜爱张扬，现在却觉得低调点挺好。    “老师都改不过来你的毛病，谁这么能耐，给你扳过来
了。”    “社会。在社会面前，每个人都很无奈啊。”    点题    这便是社会认同与个人认同的对战。
当个人认同的事情与社会认同的事情发生矛盾时，社会认同的力量往往可以打倒甚至吞噬个人认同。 
  这就好像，当一个人说你不对，你坚持；当两个人说你不对，你仍坚持；当十个人说你不对，你便
开始质疑自己；当一千、一万个人说你不对，你便认为自己真的错了。    社会认同的重点则在于社会
的大多数民众会遵守和认同一些约定俗成的理念与认知，这个数量级何止是数百万、数千万、数亿呢
？    于是，当一件事被社会认同时，往往便更具有说服力。    销售中，拿“社会认同”来说事，往往
也更容易说服客户这个个体，从而认同你所想要让他认同的理念或产品。    开篇导读    个体做选择有
时是无意识地就被影响了。就像到了入学年龄，同龄人都背着书包去上学了，你没有理由不去一样。
有时候则是有意识地被影响，就像考大学的时候，热门专业总是受很多考生的追捧，但他们的内心是
否对此专业真实了解或发自肺腑喜欢则另当别论。    商家非常清楚客户选择购买时极容易受到其他人
的影响，就采取了很多营销措施，让客户不自觉地倾斜购物选择。    当你面前出现两个水果摊位，两
个摊位贩卖的水果没有什么特别大的差别，一个摊位前排起了长队；而另一个摊位生意却冷清之极。
大部分消费者宁愿排起长队等着买人多摊位的水果。这也就是为什么有些生意好得拦都拦不住，会越
来越好。葛优的一句“我相信群众”就道出了人们愿意跟随大部分人的选择，随大流的趋势越来越明
显。    “相信群众”相信的是“大部分都选择了，肯定错不了”。从而获得一种心理上的安全感和满
足感。    去年还喜欢红色裙子，今年怎么满大街就都是蓝颜色的呢？别感慨你身边的人个个都是善变
的主儿，善变的不是个人，而是周围的环境。谁让今年街上到处都是蓝色的倩影呢。如果流行是千变
万化的，那追随潮流则是永远不会变的。如果穿前几年的款式上街，别人肯定会说你“老土”“OUT
”了，各种轻视会让你有些颜面无存的感觉。然而，当再过几年，流行界又把这款带动流行了起来，
那就是不同的概念了，名日“复古风”，谁跟不上这股复古风，就是落后了。所以，在时尚界，流行
什么，什么就是正确的。    “社会认同”的群体影响力对个人的选择倾向是无处不在的。当一个消费
者去超市买东西，看到琳琅满目的商品，哪怕只买一瓶洗发水都会让客户挑花了眼，但最后放进购物
篮的肯定是在电视上看过广告的所谓的知名品牌。为什么呢？因为很出名，大家都在买。    所以，我
们经常能在电视某品牌的商品广告昭告天下中说“今年销量超过多少亿”“有几亿的消费者都十分依
赖本产品”，等等。    用“大数据”说话，是为了给人一种信服感，告诉人们这是“很多人的选择”
。潜台词就是在说：“如果这个产品不好，年销量怎么会这么大，怎么会有这么多人愿意购买？”    
原理解析    个体之所以会被社会主导和影Ⅱ向，是因为个体本身也渴望得到社会认同，所以在意识与
理念没有形成时，会以参考社会认同为主线，选择接近甚至跟随社会认同的事物。再有，如果本身已
形成一些意识与理念，并且与社会认同发生分岐时，内心渴望被认同的感觉越强烈，就越容易不自觉
地向社会认同妥协、靠拢。    案例分析    这天，闺蜜对小玲说：“帮我在网上买双凉鞋吧，天热，懒
得出去逛街。”    “没问题，保你满意。”小玲爽快地答应了。    “有你这个网购达人做死党，真是
太幸福了。”    用小玲的话说“网购”也算是她的特长之一，网上店铺千千万，她总是能找到既便宜
，质量又好，满意度很高的商品。所以，一切需要她都能在网上解决，如吃、喝、玩、穿，甚至是车
票、旅游、家具、家电都可以在网上购买，享受直接送货到家的便利服务。只要有一台能上网的电脑
，不用跨出门一步就可以把生活所需品统统买回家。    当然，除非在她想要享受逛超市的乐趣时，才
会暂别网购。    一两天的功夫，小玲帮闺蜜代购的鞋子就到货了，闺蜜试穿后喜欢得不得了，关键是
价格还便宜，尺码也正，样式也十分漂亮。    “我是受了几次伤，真心对网购失望了。单看图片都是
漂漂亮亮的，买回来根本不是那么回事。可我每次见你买的东西都挺好的。真是不佩服都不行啊。”

Page 5



《别说你不懂客户2》

闺蜜的语气中带着一半幽怨一半羡慕。    “呵呵，其实网购也没那么难，不过要说技巧也是有的。如
看历史交易量，看买家评价。如果历史交易量很大，且评价很好，那一般情况都错不了。”小玲还真
把自己当专家了，有模有样地传授着网购经验：“在网上买一件商品，最重要的就是先看看这件商品
后面的评价怎么样，如果评价好了，说明前边已经有很多人替你实验过了，买的时候大可放心。如果
评价不高，一般交易量也不会太高。再有，如果交易量超大，评价中有好有坏，那就是个人喜好问题
了，你可以重点看一下历史买家抱怨的是尺码不准，偏大偏小，还是颜色不正等。不行就咨询一下客
服，只要尺码对，颜色一般也差不了。”    闺蜜似懂非懂地总结道：“你的意思，总之一句话，  ‘跟
着群众走’就对了。”    为了促进卖家的良好服务，现在的网购模式也更倾向于买家，根据买家给出
的评价与分值来评判卖家的信誉度。商家本身并不能对买家给出的评价做出处理，如删除、更改等，
这也有利于保障买家的利益，促使商家对售后仍提供良好的服务。    为什么商家会对买家的评价如此
紧张？原因一是评价好坏会影响网店分值与等级；原因二是每件商品的评价记录都是公开透明的，便
于每位客户浏览，这对影响购买决策是不可小觑的。    例如，一件商品销量刚好起步，评价栏里便出
现了一些差评，说商品质量不好，是残次品，与图片反差太大等，那么销量便会大受影响。因为后来
者看到这样的评价后，也会望而却步，同类型的产品有很多，对客户来说大不了再选其他家，哪怕贵
一点也没有关系。    换而言之，如果评价栏里涌现出大量的好评，十有八九的买家都说东西很精致，
是最满意的一次网购体验，那么销量也一定会与日俱增。而且，销量越多，好评越多，新客户也会越
多，因为数据显示的是“大众认同”的产品。    除了网购，现实生活中的消费也存在这样的情况。例
如，客户要选购一件从未买过的商品，也就是说没有这方面的购物经验，他就会从各个方面搜集关于
这件商品的信息，不管是从亲戚朋友等渠道询问哪个品牌，还是上网查询众多网友的购物建议，多了
解都会保证购买的准确度。所以，购买之前的征求意见是必须和必要的。谁都不想花钱买一次经验教
训。征求意见，当然是选择相信大多数人的选择。    去一家豪华饭店吃饭，你还在纠结于到底要不要
给小费呢？心想，给吧，太亏了，餐费里不是已经包含了服务费了吗？不给吧，如果别人都给了，会
显得自己多吝啬、不大气。然而，不用你纠结，饭店已经准备好装小费的盒子，盒子里通常已经放着
一些钱了，这时，你知道别人都已经给过了，来不及多想，不由自主地便会放进去一些。到此，至于
这个盒子里之前的钱是谁放进去的还重要吗？    正是因为“从众原理”在人们心中的深入，所以一些
商家的“请托儿”策略百试不厌，每每都有很好的效果。P7-11
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编辑推荐

如此详细剖析当下多种消费心理，读完本书，别再说你不懂客户！抽丝剥茧，解决阻碍客户成交谜团
，读完本书，别再认为你在销售迷宫走不出来！培养培养优秀销售人员成功气质，读完本书，别再觉
得你不具备好销售的潜质！改变销售思路，通向业绩高峰，读物本书，别再抱怨，别在苦恼，一切皆
有法，一切皆有术！继《别说你不懂客户》热销后，实战派销售专家刘瑞军2013年全新力作！全能销
售王子施琰博倾情推荐
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精彩短评

1、很浅显的一本how-to book。个中的道理和方法不单可以运用在销售上，还可以用在面试上。不过
感觉有些道理有些重复，有些啰嗦。希望整本书可以再精简一点或者可以在结尾处列一个总结。
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《别说你不懂客户2》

精彩书评

1、&lt;别说你不懂客户2&gt;是一本非常不错的书籍，对客户心理、行为的描写十分到位，议论、剖析
极其深刻，读后让人收获很多。这本书延续了《别说你不懂客户1》的内容并进一步扩展，阅读它，
将会给您的心灵注入一抹智慧的力量。
2、之前看过《别说你不懂客户1》觉得对自己的工作很有帮助，在与客户沟通的时候觉得轻松了很多
，最近买了《别说你不懂客户2》觉得比起《客户1》更精简了许多，是常与客户打交道的职场人的必
备良器哦力荐！！！
3、我是《别说你不懂客户1》的老读者，对于那本书我们公司的员工人手一本，当然起初也是公司老
板推荐的。当初以为老板只是为了装装样子。不过，说实话，看了《别说你不懂客户1》后，确实长
了不少见识，同事们也都非常喜欢。很早听说要出《别说你不懂客户2》了，这次终于等到了，哈哈
！先抢先读一下，心中有那么一些期待哦！
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《别说你不懂客户2》
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