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内容概要

在今天的商业大潮中，销售技巧已经成为销售人员必不可少的技能。
那么如何才能掌握销售工作中至关重要的部分呢？
销售培训大师史蒂芬·谢夫曼总结了销售过程中普遍存在的问题，从电话预约、初次会谈到谈判各个
阶段为您逐一进行解答。
    本书的第一部分除了向营销人员介绍一般的销售技巧，还重点介绍了在一般销售的基础上实现升级
销售的技巧，从而帮助销售人员实现销售额的明显提高；第二部分则以问答的形式对实际操作中存在
的具体问题提供了解决办法，可以让销售人员快速解决问题，最终实现成交。
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作者简介

史蒂芬·谢夫曼（Stephan Schiffman）美国著名的企业销售培训师、注册管理咨询师，于1979年成立
了D.E.I.管理集团。
他还是一位成功的作家，出版过多本销售类书籍，包括Cold Calling Techniques（已到第5版）、Closing
Techniques（已到第3版）等。
他的客户有美国电报电话
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章节摘录

　　为了了解人们怎样才能向我们购买更多的产品和服务，我们首先需要搞清楚他们是怎样决定向我
们购买产品和服务的。
　　为了让我们对这个过程有一个更好的了解，我希望你们好好想一想你们最近一次超过100美元的交
易。
(其实对于所有价位的交易而言，相同的销售规律都是管用的。
但是如果我们具体到超过100美元的交易上，就会便于我们分析和回忆。
)　　你们有没有想起最近的一次交易?好了，现在让我来问你们一些问题。
你们当初为什么会决定购买那件产品?　　无论你们给出的答案是什么样的，我敢打赌，你们当初做出
购买决定的潜在理由事实上是非常简单的：对于你们而言，这样做非常有意义。
　　对于这所谓的有意义的理由，有许多不同的理解。
对于家庭而言，你们购买一辆汽车是非常有意义的，因为你们需要往返于家和学校，或者学校和音乐
补习班等其他地方接送孩子。
对于你们而言，购买某一辆特定的汽车是非常有意义的，因为你们所看中的汽车有着很高的安全性能
、非常合适的价格，或者在亲朋好友中有着非常好的口碑等。
无论你们真正的原因是什么，我想当你们仔细审视它们的时候，都会发现好像它们有着“这对于我而
言非常有意义”的注脚或者介绍似的。
如果你们购买一件健身器材，对你们来说是非常有意义的，因为你们有着某方面的个人健身目标。
如果你们购买了一份保险，对你们来说是非常有意义的，因为你们希望它能够给家人提供某方面的保
护。
这就是购买运作的方式。
我们仅仅做那些对于我们而言有意义的事情，并且有一点是毫无疑问的，一旦对于我们而言它没有任
何意义，我们就肯定不会再去做这件事。
不可能会有人购买那些明知道没有任何意义的产品。
　　因此，让我们来思考一下销售过程中的最后一个阶段，也就是做出什么是有意义的选择，这是从
购买者的角度出发做出的决定。
而从销售者的角度出发，我们把它作为一个“结束”——尽管事实上很少会真正地结束。
根据我们这本书中的观点，似乎把这个决定作为“开始”会更加合适一些。
　　对于瞬息万变的、未来的购买决定而言，我们并不会真的停止那些已经运作的各种关系。
“结束”这个词在销售业界是非常流行的，如果是出于表达清晰的考虑，在这里沿用这一表述对于我
们而言也是非常有意义的。
　　顺便说一下，我们正式的“结束”技巧是建立在有意义的原则基础之上的。
这里教给人们在他们希望结束某一个交易的时候应该做的事情，无论这是他们接触到的第一笔交易还
是第几百笔交易。
　　“对于我而言是有意义的——你怎么认为?”　　这就是我们所有的“结束”策略!　　现在从一
位销售人员的角度出发，某个人觉得从我们这里购买某些东西是非常有意义的，这是一件非常好的事
情。
但是，我们所期待的这种事情并不会经常发生，因此必须主动出击来促使某些事情发生。
我们必须抢在别人之前，使整个过程朝着我们能够控制的方向发展，否则就只是在接受订单。
　　承接订单本身并没有什么错误，但是对于一位专业的销售人员的责任而言，简单地等着电话回复
，除了承接订单之外不做其他任何事情，确实是不合适的。
　　那么怎样才能让人们觉得我们所提供的东西对于他们而言是有意义的呢?　　这其实是一个简单的
问题，它把我们立刻领到了“结束”这一阶段之前的另一个阶段，我称之为介绍或者建议阶段。
事实上，从我们的观点来看，尽管这个阶段包括了介绍或者建议，但是从购买者的观点来看，这正好
是给出了“向我们购买是有意义的”理由。
让我们先回到前面的例子，我们因为要从A点接送孩子到B点而购买了汽车。
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做出购买某一辆汽车的决定的原因，可能是我们希望把费用降到25 000美元以内，也可能是希望得到
更多的安全保障，还可能是希望油耗低一些。
这些也许就是我们决定购买某一辆汽车的三个“关键点”。
当然对于销售人员而言，他并不知道我们购买汽车的决定性因素是什么，并且完全有可能连我们自己
都没有考虑好真正的原因是什么。
但是对于他们提出的一些理由，我会给予肯定或者否定的回答。
　　让我们一起考虑一下这个问题：购买一辆汽车可能会有多少理由?事实上，理由确实很多，但是其
中的绝大多数都不会与我个人的购买理由有什么实际的关系。
或者换句话说，如果汽车销售店里的销售人员一个劲儿地向我介绍说某汽车的时速可以达到120英里(
注：1英里=1．6093千米)的话，对我丝毫不起作用。
如果他告诉我，当我开着某辆车在林荫大道行驶时会增添我的魅力，我同样不会心动的。
因为我购买汽车的主要原因是希望能够把我的孩子从A点接送到B点。
你会发现有许多潜在的因素可能会促使我购买汽车，但是这其中仅仅有很少的一部分会真正促使我购
买一辆汽车。
　　接下来的问题就是，对于尝试着向我销售汽车的某人而言，如何判断哪些是我真正购买汽车的因
素，哪些是干扰因素呢?　　这又把我们领到了介绍或者建议这一步骤之前的又一个销售阶段，也是我
们直接接触到的销售过程中最为关键的一个阶段——信息收集阶段。
看一看图2—1。
你们将会注意到在理想的销售模式中，信息收集阶段比起介绍阶段和结束阶段要花费更多的时间。
这是因为我强烈地建议销售人员将近75％的时间投入到信息收集和介绍准备上。
换句话说，在我们做出任何正式的推荐之前，有3，4的工作必须要做。
也正是在信息收集阶段，我们确定了哪些动机正好会与我们预期的客户产生共鸣。
所以在这一阶段，我希望销售人员能够发现更多我和家人的信息。
正是这种想法让我那天决定走进那家销售店，在销售店中走来走去，四处寻找有责任感的销售人员。
如果他或者她聪明地掌握了销售过程中的这一阶段，就意味着不会在初次见面的时候就做出试图完成
销售的举动，而是在我第一次去过销售店之后，与我保持电话联系。
有意思的事情是，销售人员不仅会关注那些符合我的汽车购买需求的信息，还会与我建立起非常友善
的关系。
他将会逐渐了解到我是怎样做出决定的，我预想中的汽车是什么样子的，我的谈话风格是什么样的，
等等。
　　P8-10
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