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E4_BD_95_E7_82_B9_E7_c123_288229.htm 张力入行以来，业

绩平平。作为一名直销员，困扰他的是：为什么在销售工作

中他跟客户的情绪互动不强？为什么他很难让客户尽快作出

购买的决策？ 张力明白，要想赢得更好的绩效，就必须要争

取客户对他个人的好感，迅速获得客户的信任，与客户建立

融洽的关系。于是，他参加了很多培训班，也经常向业绩好

的合作伙伴请教，力图提高自己的情绪感染能力。 不过，虽

然他掌握了说话时要用什么样的语速、什么样的音调，配合

什么样的肢体语言，但遗憾的是，这些技巧并没有提升他希

望拥有的能力，使得他感觉困难重重⋯⋯ ■寻找激情 张力这

样的案例在业界非常多。不管是新入行的直销员，还是已经

工作了一段时间的直销员，都认为自己需要技巧来提升情绪

感染能力。日复一日，创造性的激情被日常琐碎的工作所压

抑，于是每天都很疲倦，不愿意面对各种各样的销售情境。

刁钻的顾客、变化的市场、精明的同行⋯⋯似乎都在压抑着

直销员原本就紧张的神经。 直销的工作方式决定了直销员不

可能将工作和生活区分得一清二楚：你的朋友，也许就是你

潜在的客户；你的客户，也许会慢慢成为你的朋友。因此，

直销员必须不断想办法延长客户的消费周期，让他们重复购

买、交叉购买，让客户为自己介绍更多的客户，以不断地从

客户身上获取更多的价值。 所以，直销员不得不随时随地处

于备战状态，长此以往，难免会失去销售和工作的激情。同

时，对压力的处理表面上看是个技术问题，应该用技术手段



来解决，但可惜现实中抗压培训的结果往往是当时激动，后

来感动，结果不动。 那么，直销员应该如何来解决这一问题

呢？ ■点燃火柴 直销员要点燃客户的购买热情，首先要点燃

自己内在的激情。只有真诚的情绪才能感染人。 我们平时对

待自己情绪的误区之一在于，往往按惯例把情绪分成好的和

不好的两个方面。例如，人们习惯上会把伤心、愤怒、痛苦

、难过，这些情绪看成负面情绪。一旦我们发现这种负面情

绪的苗头出现时，就会努力去打压它，不理会它，希望它尽

快离去。 其实，情绪就像钟摆一样，负面情绪的能量有多大

，正面情绪的能量也就有多大。当我们压抑自己的负面情绪

时，正面情绪也会受到相应的影响。因此，直销员想要加强

自己对他人的情绪感染力，调动客户的情绪进行销售，就必

须首先对自己的情绪有完全的接纳与完整的认知。 我们希望

客户的情绪被调动，首先就要懂得调动自己的情绪。即，能

够在意识层面明白“任何的负面情绪背后都有正面意义”。

建立自己良好的情绪处理机制，才能善用情绪调动客户的购

买情绪。 ■情绪处理工具与方法 学习与提升之道并不是从他

人身上找答案，而是寻找到我们内在的动力。为自己的情绪

压力寻找到高压、低压的源头，并对源头加以管理，才是真

正解决情绪压力之道。 动力：情绪管理的高压 “经验递减法

则”可以说明经验对我们激情的影响：五杯糖水，每杯加一

匙糖，它们真实的甜度是一样的，但是如果从第一杯喝到第

五杯，感觉就会越来越淡。这个法则一样可以用在直销员的

工作中：你还记得成交第一个客户的喜悦与快乐吗？那第99

个、100个呢？也许早就不记得了。 那么，如何保持第一次的

喜悦与激情呢？这就需要我们不断地修炼与努力，要在成交



第100个客户的时候依然保持成交第一个客户时的激情、喜悦

和感恩之心。 有调查显示，人在最快乐、最开心的时候，情

绪上会出现“巅峰体验”。例如，当业绩被企业认同的时候

，在开会时被表扬的时候，被客户感谢的时候，收款的时候

⋯⋯回顾过去的光荣史，想象一下用什么样的小物件最能代

表你当时的心情？是一张照片？一首音乐？还是一个小小的

吉祥物⋯⋯只要它能立刻启动你的情绪并方便携带，就随时

带着它吧！ 当然，更简单的方法是在直销员自己身上安装一

个小小的阀门。这个阀门可以在你手上或者臂上，任何时候

，你一按它，当时你的“巅峰体验”就立即再次出现。 我们

把这种预设经验，让过去的情境再次在脑海中浮现的过程称

之为设定“心锚”。 对于销售主管来讲，我们可以把这样一

个为团队设定心锚的过程改为“成功航班”。“成功航班”

可以将团队中某一位直销员的成功泛化，让每个成员都有成

就感、荣誉感。设计的时候可以是早会或晚会，也可以是某

个伙伴成交后或一起努力成交重点客户，团队庆功的特殊时

刻。通过嘉许某一位伙伴的成功，借助动作、吉祥物、音乐

等方式，将这种感受植入每一个团队成员的心中。 压力：情

绪管理的低压 情绪就像潮水一样，有高有低。对于低潮期的

情绪，直销员除了认同它、接纳它、面对它，又该怎么处理

呢？ 我们把情绪低潮、不愿意工作，工作无精打采、消极怠

工的情形称之为“职业感冒”。有些感冒会随着时间的过去

，就慢慢好了。不过，如果处理不当，也有可能会引起大的

问题，例如，自我怀疑、价值感低，对自己不再信任。同时

，当“免疫力”下降的时候，其他严重的病症也就乘虚而入

了。 消极的情绪不会传染，但却能引发共振。当直销员有负



面情绪时，它们当然也可能会感染到他直接面对的客户，导

致交易不成功。于是，“马太效应”就产生了：越有的人，

他得到越多；越没有的人，他所有的越可能被拿走。这种现

象表现在销售团队中，就是有业绩的人业绩越来越好，被誉

为销售明星；而销售业绩不好的人，业绩就越来越不好，直

到被淘汰出局。 要改变这种局面，就要让得了情绪感冒的直

销员尽快痊愈。前文中所提到的“成功航班”是一种途径，

另外一些方法需要直销员自己找到负面情绪后面隐藏的正向

意图，同时为意图找到新的、有效的发泄 100Test 下载频道开

通，各类考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


