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内容概要

为销售人员破解销售疑惑，全书共汇集销售过程中最前沿的23个难题，每一难题均以古今中外的成功
故事开场，用蜻蜓点水的手法引出销售疑难所在，然后用“身临其境”的销售案例展开对难题的论述
，紧接着就是销售难题的核心部分——“难题破解”，最后以故事收尾，让销售人员“学有所思”。
文中以表格和流程图的形式，具体详细地阐述了解析难题的步骤、方法及技巧。
　　本书脉络清晰，简洁直观，方法巧妙实用，具有很强的可操作性，能够切实解决广大销售人员的
实际困难和工作疑惑，全面提升销售人员的销售能力与工作绩效。
　　本书非常适合专业销售人员、客户管理人员使用。
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章节摘录

　　难题一　我的客户在哪里　　菲利普·亚默尔是亚默尔肉类加工公司的老板，他平时有看报纸的
习惯，即使生意繁忙，也会让秘书送来当天的各种报刊。
　　终于，他的坚持收到了成效，一天上午他像往常一样细心地阅读着报纸，突然一条“墨西哥被怀
疑有瘟疫”的信息吸引了他的眼球。
他想，如果墨西哥发生了瘟疫，那么很快就会传到北美肉类主要供应基地加州、德州，如此一来，全
国肉价就会因为肉类供应不足而上涨。
于是，他派人到墨西哥实地调查，得知情况属实后，便立刻开始集中资金大量收购加州和德州的肉牛
和生猪，然后运到较远的东部饲养。
　　几个星期后，瘟疫就从墨西哥传到了联邦西部的几个州，这样一来，北美市场肉类由于紧缺导致
价格暴涨，亚默尔瞅准时机，即刻把饲养在东部的肉牛和生猪高价出售，仅仅三个月时间他就净赚
了900万美元。
　　亚默尔的成功并非偶然，而是他长期坚持阅读报纸、积累信息的结果。
为此，他安排了专门负责搜集信息的部门，坚持每天搜集，然后对主要信息进行分类整理并做出合理
的评价，最后送到亚默尔办公室。
　　蜻蜓点水　　菲普利·亚默尔的900万美元正是来自于他平时一直坚持的习惯，我们可以看出，搜
集信息在商业活动中是多么地重要。
　　对于销售人员，要想顺利实现销售，客户信息必定是关键环节中的关键。
销售前的首要工作是开发潜在客户，大量搜集客户资料。
然而，分区域地毯式搜寻客户和毫无目标的陌生拜访，不但效率低下、浪费时间，而且疲惫和频繁的
拒绝还会不断吞噬销售人员的自信心。
要寻找潜在客户一定要制订精密的工作计划，大量搜集客户资料并进行整理归类，以确保客户信息的
时效性和真实性。
　　兵书上讲“知己知彼，百战不殆”，做销售也是同样的道理。
只有成功获取客户信息，才能为销售工作的顺利开展和进行做好充分的准备工作。
　　身临其境　　一名销售人员得知刘先生三个月前买了一台家用电脑，于是想打电话给对方，推销
相关音响设备。
　　销售员：“刘先生，您好！
您三个月前买了一台××牌子的家用电脑，是吗？
”　　客户：“没有啊！
”　　销售员：“怎么会呢？
我这里有您的资料啊，您是三个月前买了电脑吧？
”　　客户：“没有，没有。
你一定是打错了。
”　　销售员：“您不是说您是刘先生吗？
”　　客户：“我是姓刘，但根本没买电脑，你一定打错了。
”（挂断电话）　　销售员：⋯⋯　　放下电话，销售人员感到很疑惑，于是对照了本子上和拨过的
电话，也没有发现错误，这时旁边的同事提醒他说：“你是不是本来就记错了？
”他这才恍然大悟。
电话号码没有抄写正确当然无法联系，凑巧的是两个号码的主人都姓刘。
　　这是一个失败的沟通，再看另外一位销售人员是怎样和客户进行沟通的：　　销售员：“刘先生
，您好！
您最近买了一台家用电脑，是吗？
”　　客户：“是啊！
”　　销售员：“质量怎么样，感觉好吗？
”　　客户：“嗯，很好，感觉不错。
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”　　销售人员：“那真是太好了！
您真有眼光，佩服。
刘先生，听说您买的是××牌子的电脑，正好我公司最近新出了与××牌子电脑配套的音响系统，您
愿意评价一下吗？
”　　客户：“好啊，你说说它的特点和性能。
”　　销售员：⋯⋯　　客户：“听起来真不错，很想试试看，只是最近上班一直很忙，没有时间啊
。
”　　销售员：“我知道您是个大忙人，所以我已经想好了，星期天您休息的时候给您亲自送过去，
而且试用的话也不会耽误您太多休息时间，您看怎么样？
”　　客户：“这倒是可以，只是你们周末不是也不上班吗？
”　　销售员：“没关系，我们销售工作就是这样，这个您不必担心。
”　　客户：“你真是敬业啊，对了，还不知道你怎么称呼呢？
”　　销售员：⋯⋯　　交谈继续中⋯⋯　　场景浅评：　　案例中，第一个销售人员连客户的联系
方式都不能正确掌握，开发工作当然失败。
而第二个销售人员，不但了解客户的基本信息、掌握客户所购电脑信息，并站在客户立场上设身处地
地为客户考虑问题，比如：“听说您买的是××牌子的电脑，正好我公司最近新出了与××牌子电脑
配套的音响系统，您愿意评价一下吗？
”“知道您是个大忙人，所以我已经想好了，星期天您休息的时候我亲自送过去⋯⋯”对客户信息的
详尽了解为他以后的跟进工作的顺利进行、准确把握客户购买心理打下了良好基础，成交就近在咫尺
了。
　　销售人员如何在有限的时间内，高效率地掌握更多的客户信息呢？
　　难题破解　　一、客户资料的搜集内容　　无论是制定企业的经营战略，还是为客户量身制订销
售计划，都需要在信息尽量全面完整的前提下进行。
只有掌握尽量完备的客户资料，才能有效地把握客户的购买心理，具有针对性地进行产品推销。
　　二、客户资料的搜集过程　　三、客户资料的搜集途径　　客户资料的搜集方式常用的有三种：
现场采访、电话搜集、问卷调查。
　　1.现场采访。
现场采访是收集客户信息的常用方式之一，地点选择灵活，可在街道上，也可到消费者的家中进行，
还可在采访公司或公司的中间商那里进行。
　　2.电话搜集。
电话沟通省去了采访不同地区的顾客所需的附加费用，且容易控制。
　　3.问卷调查。
可以通过邮寄、传真、上门等方式搜集。
在销售地点或消费场所发放问卷，可以明显提高数据信息的精确性和完整性。
　　四、注意事项　　1.做一名优秀的销售人员，搜集客户资料时应学会积极主动，不要等到上司分
配才去做。
　　2.搜寻客户信息是一项艰巨的工作，特别是刚刚加入销售行业的时候，通常需要花较多的时间开
发潜在客户，但是效果却不一定明显，这就要求销售人员一定要做好充分的心理准备，克服困难，渡
过难关。
　　3.在寻找客户信息的过程中要注意不能忽略潜在客户周围的影响者，考虑与客户身边的人处好关
系，尽量扩大自己的交际范围。
　　4.搜集众多客户资料后，工作并没有完成，要分门别类地保存这些资料，建立客户数据库，方便
以后的查找、分析和不断更新。
　　5.对客户资料进行保密，大客户不希望自己的资料外泄，所以销售人员要尊重客户的选择。
　　学有所思　　清朝道光年间，一位名叫赵廷的年轻人来到北京的一家鞋铺当学徒，他很快学会了
做鞋的手艺，并积累了一定的经营管理经验。
后来，京城一位达官丁大将军出资数千两白银入股，帮助赵廷开办鞋店。
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于是，内联升鞋店在东江米巷（今东交民巷）落地开业了。
有一次，一位在朝做官的人派奴仆来鞋店买鞋，因为他家主人的脚型与常人不一样，所以店内没有适
合他的鞋子。
赵廷便向这个人要了鞋样，用了一天的功夫做好了，并亲自送到府里。
这位有权势的人看到鞋后非常满意。
　　通过这件事，赵廷想：我为什么不把这些人所需的鞋的型号和特点记下来呢？
于是，赵廷便自编了一本叫《履中备载》的书。
　　内联升把来店做鞋的文武官员的靴鞋尺寸、式样等都登记在《履中备载》中，积累多了，便派生
出了更多的用场：不但可省去顾客再次买鞋往返路程及量尺寸画脚型的麻烦，只需派差役告知“某大
人买鞋，要几双，什么材料的”。
内联升便可根据书中的记录，迅速完成、送去；同时，也为官场应酬提供了方便，特别是下级官员进
见朝官，礼品中有几双可脚舒适的朝靴，还恭贺大人“内联升”，自然会赢得上级朝官的欢喜与赏识
。
久而久之，人们传说内联升做鞋有股神气，不见人面，不量尺寸，竞能做出可脚可心的鞋来。
　　因此，内联升的鞋子受到京城人的欢迎，不仅在京的官员喜欢购买内联升的朝靴，外省的一些官
员也成了这里的客户，财源自然也随之滚滚而来了。
可见，一本记载客户资料的《履中备载》就能赢得客户，从而赢得巨额财富。
　　一语道破　　案例中的《履中备载》就是客户资料的汇集，内联升之所以能够美名远扬、财源滚
滚，主要在于掌握了客户的详细资料，对每位客户的特点了如指掌。
客户数据资料对电话销售人员的巨大价值在于：客户信息可以逐渐转化为销售利润！
　　难题二　如何掌握竞争者信息　　最具盛名的两大胶卷公司富士和柯达多少年来一直没有停止过
竞争，双方像是两只凶猛的老虎，随时有可能展开激战，因此，谁都不会放松警惕。
　　1984年，奥运会将在洛杉矾举行，富士胶卷公司为了从柯达公司手中夺取更大的市场份额，出资
几百万美元，一举获得此次奥运会135胶卷的制定产品资格。
富士公司自认为这一举动足以将柯达公司排斥在体育活动之外，而且奇怪的是，他们居然没有想到柯
达公司会进行反击行动，所以高枕无忧地等待奥运会的到来。
　　柯达公司面对不利处境，不甘示弱，他们迅速组织专家讨论反击策略。
经过研究分析，他们发现，富士公司所谓的独占市场就是他们仅仅占领了在奥运会举办的两周时间内
的体育场馆，而其他的时间和地点，富士并没有什么特殊的举动。
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编辑推荐

　　选取大量具有说服力的经典情景实例；融入了销售行业成功人士多年销售经验的精华；注重操作
性，在方法和技巧上，作出了详细的阐述；能全面提升销售人员的能力与工作绩效，是销售人员必备
的工作手册。
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