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内容概要

对企业来讲，能否打造一支内外兼修、能征善战的销售队伍，是企业长远发展的关键。
虽然大多数企业对销售队伍的培训投入了大量的财力和精力，却发现销售队伍仍然是“庸庸碌碌者比
比、独当一面者廖廖”，甚至连许多销售人员都对培训怨声载道。
    秦毅先生根据自己十余年来对近百家企业销售人员的培训经验，总结出优秀销售人员必须进行的36
项核心训练的内容和步骤，并以鹰的成长过程做比拟，划分销售人员四个典型的成长阶段，形成了本
套“鹰计划”丛书。
    “鹰计划”从书共分四册，针对不同时期销售人员的不同特点，分别阐述入门期、生存期、成长期
和成熟期销售人员的训练内容、训练方法和考核标准。
    本书是“鹰计划”丛书的第一册，主要介绍入门期销售人员常见的培训问题、销售人员典型成长阶
段划分，以及本阶段销售人员的产品知识教育、拜访礼仪训练和企业认同感塑造。
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作者简介

秦毅，实战派销售专家，销售管理培训专家。
北京大学光华管理学院营销管理专项MBA，国家注册咨询师。
现任多家国内知名管理顾问公司销售管理专项首席特聘顾问，北京大学企业家研修中心营销管理专项
特聘讲师。

    近十年来，秦毅先生一直致力于销售行为研究及销售队伍管理方面的研究，经历了大量的企业销售
管理和相关销售培训的运作实践，提出了包括：企业销售管理体系建设要点、销售模式的效率效能分
类法、销售经理的技能模型、大客户业务经理的核心技能模型、销售精英的特质要求等基于企业实践
的多项成果，并成功主持或参与了诸如戴尔（中国）、摩托罗拉、微软（中国）、中国移动、中国电
信、联想电脑、神州数码、方正科技、大唐电信等数十家企业的销售队伍管理咨询及相关系统培训的
项目。
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章节摘录

　　案例：如此应答背景介绍：小莉是金光旅行社销售部门的一位客户经理，今天轮到她电话值班。
眼看着快到新年了，很多客户都打来电话咨询春节旅游线路的事，因此金光旅行社的热线电话铃声不
断。
今天小莉的心情不错，据前几天值班的人讲，由于公司近期的广告效果不错，一天签约七八个也不成
问题。
顾客：喂，是旅行社吗？
小莉：（嘿，说来就来了，看来今天运气不错）您好！
这里是金光旅行社，请问您对哪条线路感兴趣？
顾客：我想春节出去转转，你们公司有东南亚的旅游线路吗？
小莉：当然有啦，不知您对东南亚的哪条线路感兴趣？
顾客：哎呀！
我也说不清，听同事说，有个普吉岛不错，不知道要多少钱？
小莉：您说的是“一地深度休闲游”还是“六日五地全景游”？
我们公司有好几条线路都包括普吉岛，价格都不一样，不知您的同事推荐的是哪条线路？
顾客：好像不是什么“深度游”，他也没说过什么“全景游”，反正我就想在那里住上几天，顺便参
观一下桂河大桥，据说还有各种表演。
小莉：不对不对，您说的已经不是普吉岛了，您说的是清迈，那里离普吉岛还有几百公里呢，根本不
在同一条线路上。
顾客：那不对呀，去年我的同事去了之后，还给我们看照片了，照片上确实有个桥，他还说那里特别
清净。
这个春节我就想清静清静，你帮我看看有什么地方可以去。
小莉：这位先生，我看这样吧，（小莉已经有些不耐烦了）全世界清静的地方太多了，大洋洲有新西
兰，非洲有开普敦，东南亚有长滩、塞班等，都挺清静的。
我看您没出过国吧？
出国旅行的程序是这样的⋯⋯建议您先想好了要去哪里，计划要待多少天，然后再想好大概要花多少
钱。
等这些都确定之后，再来跟我们联系。
我们是国家一级旅行社，服务、线路等方面都是一流的，您想好了之后，就打这个电话找我，我叫小
莉，您转7188就行了。
顾客：好吧好吧，那我再看看，回头再说吧！
小莉：好的，感谢您来电话。
（真倒霉！
怎么遇到这么一个啥也不懂的“老冒”？
真是浪费我的感情。
）喂？
这里是金光旅行社，请问您对哪条线路感兴趣？
⋯⋯分析点评在现实中，类似小莉这样接答电话或是接待来访客户的销售人员不在少数，他们虽然接
受过一些有关产品和销售技巧的培训，但所学知识严重缺乏系统性，没有按照标准的“接答六步骤”
进行，并且还有“产品介绍不系统、未关照客户的感受、缺乏客户视角”等诸多问题。
商场如战场，如果一个销售人员没有经过系统的销售培训，就被送上与客户接触的第一线，极有可能
造成灾难性后果！
（一）给客户留下恶劣的印象市场竞争日趋激烈，客户可选择的余地也越来越大，因此，销售人员与
客户接触的第一印象越来越重要。
无论是通过电话，还是通过面对面的接触，一旦某家公司的销售代表给客户留下了不好的印象，客户
就会在心里留下一个“阴影”。
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虽然客户也说不清这“阴影”到底是什么，但这些“阴影”会自然而然地使客户对该公司和该销售人
员作出否定的判断。
上述案例中的小莉，暗示客户不懂地理知识、暗示客户没出过国、客户在电话里问了半天却没有得到
确定的信息等，都属于这种“阴影”，都会给客户带来负面的影响。
（二）丧失应得的机会公司做了大量广告，好不容易才造成了客户的主动询问（其实，为了获得客户
的一个电话询问，公司要投入相当高的成本），但一个没有经过系统训练的销售人员，会轻易地丧失
掉这些机会，使公司前期的广告或品牌投入化为乌有。
在上述案例中，那个客户估计不会再给这家旅行社打电话了，更不可能选用这家公司的服务！
（三）造成不同的“正负循环”系统的培训可以造就优秀的销售人员，使他们能够把握甚至成功挖掘
客户的需求，从而促使客户选用其产品，并能做好后期的跟踪服务工作，这样就能造就一个满意的客
户。
而一个满意的客户，又会给这个销售人员和公司带来更多的销售机会，这就是系统训练所带来的“正
向循环”。
相反，没有经过系统培训的销售人员会很容易地给客户留下坏印象，使客户不选用他们所推荐的产品
。
在业绩的压力下，这些销售人员难免会产生沮丧、急躁、不自信等情绪，而这种情绪又很有可能被带
到与其他客户的接触中，从而使成功的概率又下降了一些，这就是“负向循环”。
这个循环极有可能导致这个销售人员的“阵亡”，甚至是整个销售队伍的“溃散”，而这一切，都是
因为销售人员没有受过系统培训造成的。
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