
F003 读心识人-销售心理学原理与实战沟通技巧（1-2 天）

主讲： 张长江



课程背景

销售心理学是普通心理学的一个分支，是一门专门研究产品销售过程中，销售人员与购买

者心理现象的产生、发展的一般规律，以及双方心理沟通的行为、过程的科学。

B2B 销售人员每天主要的工作就是与客户组织当中的人（客户）打交道。在客户组织当中

的每一个参与采购决策的人，既有独立的人格和利益追求，又要服从于组织的目标，这些

人在共同参与决策时还可能会因为价值观的冲突而产生立场的分歧，这就造成了客户内部

人员之间的错综复杂的关系甚至是政治斗争、派系斗争。

大客户销售过程中销售人员感觉最头痛的问题往往不是沟通技能的欠缺，而是对客户内心

真实想法和立场的把握。例如：

▪为什么有些客户会直接把我拒之门外？

▪为什么有些客户对我态度好而另外一个人却很排斥我？

▪为什么有些客户表面上支持我却在决策的时候反对我？

▪为什么我无法了解客户内心真实的想法？

▪为什么客户刚开始对我态度好而后期突然疏远我？

▪为什么我始终无法和客户发展成朋友关系？

......

上述问题的产生，皆因销售缺乏心理学素养和足够的社会阅历，既不能识人，也不会读心

正所谓“攻城先攻心”，大客户销售人员只有具备了一定的心理学素养，才能读懂客户真实

的态度、情绪和想法，与客户进行有效的沟通并巧妙化解客户异议，最终与客户建立信任

达成合作。

课程特色

q 针对性强。本课程为 B2B 行业量身定制，培训师具有十五年 B2B 行业的一线销售

与营销管理经验，培训紧密贴合行业特质，针对性强。

q 实战性强。课程以大量的实战案例展开讨论，结合实际工作中学员经常遇到的问题

讲解破题的方法，很多实战的技巧和策略拿过来就可以用，实战性强。

q 系统性强。课程体系严谨，结构清晰，理论与实战相得益彰，使学员能够系统化的



授课方式

课程大纲

第一单元 销售心理学的基本概念

·销售心理学的定义

·销售心理学的研究范畴:认知/情绪、情感和意志/需要和动机/能力、气质和性格   

·心理学与销售工作的关联性

第二单元 客户组织采购行为分析

·组织采购市场及其特点

·组织型客户采购流程和供应商销售流程

·客户供应链管理模式分析的四个要素

·分析采购决策组织的三个层次

·采购组织分析的模型 1——采购小组管理层级

·采购组织分析的模型 2——采购小组成员角色

·客户的两面性：角色与本色

课堂研讨：客户的角色与立场分析图的运用(2天的课程才有)

第三单元 组织型决策中个体心理活动分析

·采购组织分析的模型 3——采购小组成员立场

·关于客户立场的三个重要结论

q授课形式包括：通过启发式讲授 、互动式教学、小组讨论、案例分析、角色扮演、

观看视频、性格测验等多种生动的培训方式，最终达到最佳的授课效果。



·两种主要的客户立场：支持你的教练和反对你的死敌

·应对死敌的三个招数

·发展教练的三条路线

·教练的三大作用

·如何降低教练的风险

·教练的六大验证标准

·需求的定义及需求产生的根源

·客户需求的冰山理论：三个层次的需求

·运用冰山理论引导客户需求的“U” 模式

课堂研讨：引导客户需求的案例复盘（2天课程才有）

第四单元 DISC性格分析理论的实战运用

•DISC 性格分析理论的起源

•D老虎型客户的性格特点及沟通技巧

•I孔雀型客户的性格特点及沟通技巧

•S树袋熊型客户的性格特点及沟通技巧

•C猫头鹰型客户的性格特点及沟通技巧

•变色龙型客户的应对技巧

性格测试：测测你自己是什么性格？

第五单元 高情商沟通技巧

·情商的概念

·情商比智商更重要

·情商发展金字塔模型

·高情商沟通的三个原则

·有效倾听公式：听情绪+听事实

·有效陈述公式：先表达积极情绪，再陈述事实

·有效提问公式：先表达积极情绪，再问事实

·如何听懂中国人的“弦外之音”？

·如何在沟通时运用同理心？



·运用同理心原理处理客户异议

第六单元 客户关系发展技巧（2天的课程才有）

·客户关系发展的四个阶段

·关系建立第一步：建立好感

·建立好感的四个心理学原理：首因效应、晕轮效应、阿伦森效应和亲和效应

·赞美的七个原则与赞美三段论

·送礼的四个核心原则

·为何要送低性价比的礼品？

·关系建立第二步：建立信任

·建立客户信任的两个要素：组织信任和个人信任

·关系建立第三步：满足利益

·关系建立第四步：建立情感


