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内容概要

　　SPIN@顾问式是划时代的革命。
当初，尼尔?雷克汉姆先生遭到他人的嘲笑，认为他没有销售的经历，其研究成果不可能真正帮助销售
人员，后来在美国本土没有出版社愿意出版尼尔的研究成果。
所以，尼尔的研究成果虽然是在美国首创的，但在第一次印刷却是在英国。
随着他的SPIN销售方法影响力日益增加，美国本土也开始出版他的著作。
他的著作一经推出便受到许多大企业的认可，据了解，该方法曾在60%以上的500强企业中应用：据统
计，该方法对他们的销售促进达到17%以上。
　　《顾客决定价值：SPIN-顾问式销售技巧》是以工业品产品为背景，针对大额产品，以销售顾问
为出发点，利用SPlN引导用户解决问题为导向，分析用户的采购流程来建立信任的销售模式。
以案例为基点，有经典案例"把冰卖给爱斯基摩人"等，也有卖车案例"把小霸王卖给老板"等，也有卖无
形产品案例"把思想卖给汽车周刊"等，《顾客决定价值：SPIN-顾问式销售技巧》一共设计了至少80个
实际案例，而且还有一套系统工具"SPIN"，让你照着工具学会用。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<顾问决定价值>>

作者简介

　　丁兴良国内第一位针对工业品行业的大客户营销培训讲师，现任上海江轩企业管理咨询有限公司
首席培训专家，创办了国内首家“IMSC工业品营销研究中心”。
2005年荣登“中国人力资源精英榜”，并被《财智》杂志评为“杰出培训师”，是《前沿讲座》、《
支点国际》、《时代光华》的特邀专家，历任英维思集团（中国）销售部副总经理、Johnson&
，Johnson销售部经理、上海凯泉水泵资深销售顾问，清华大学总裁培训班特聘顾问、美商博思能训练
中心研修授证PMP管理课程训练师。
具有六年专业培训经验。
在国外接受了国际销售培训机构TACK讲师认证。
在全国各地为数以千计的销售人员做过“大客户服务、大客户营销、大客户管理、大客户销售、项目
性销售与漏斗管理、行业性解决方案”等系列销售课程。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<顾问决定价值>>

书籍目录

第一章　SPIN-顾问式销售的核心思想／1第一节　SPIN一顾问式销售的基本指导理念，1一、SPIN的
历史，1二、SPIN的定义／2三、SPIN优势的具体体现／2第二节　SPIN一顾问式销售应用的五个特征
／3一、主要应用于工业品销售的大生意／3二、以客户为中心的销售顾问，5三、提升解决问题的能力
，8四、客户内部的采购流程／10五、信任才是最重要的敲门砖／12第二章　信任是SPIN-顾问式调查
最重要的保证／13第一节　SPIN与销售会谈／13一、销售会谈的四个阶段，13二、调查研究——生意
中最重要的阶段，14三、会谈结果／18第二节　信任是SPIN调查最重要的保证，21一、“四度理论”
是国内营销建立信任的法则，21二、建立信任的五个层次／24三、建立信任的五大基石，25第三章　
需求分析是SPIN最重要的基石／37第一节　需求的定义／37一、需求是什么／38二、需求的层次／38
三、教育客户是引导需求的最高境界／39第二节　两种需求：痛苦需求与快乐需求／40一、从了解客
户需求开始／40二、痛苦需求与快乐需求／40三、隐含需求比明确需求更重要／41第三节　开发需求
的方法／44一、需求的转变／45二、如何开发需求／46第四节　需求与价值等式／46第五节　挖掘需
求的方式——提问／52一、提问的目的／52二、提问的范围／54第四章　SPIN成功运用的五个关键
／57第一节　SPIN运用的原则／57一、没有痛苦，就不会有所改变／57二、痛苦散布至全公司／58三
、购买者需求分三个阶段／58四、购买者的考虑随时在变／60五、成功销售公式／62第二节　SPIlN运
用的五个技巧／63一、6W3H／63二、封闭式问题与开放式问题／69三、漏斗式提问技巧，76四、PMP
润滑剂／80五、痛苦与快乐是SPIN的精髓／86第五章　SPIN的提问模式／93第一节　SPIN提问模式概
述／93一、调查的目的是发现需求／93二、SPIN提问模式／94第二节　情况型问题／96一、情况型问
题的定义／96二、为什么要问情况型问题／97三、情况型问题研究的内容及目的／97四、情况型问题
的使用及选择／99五、情况型问题使用的注意事项／100六、情况型问题的案例分享／100七、辨别风
险区域／101八、自测背景型问题／103第三节　难点型问题／104一、难点型问题的定义／104二、为
什么要问难点型问题／104三、难点型问题研究的内容及目的／105四、难点型问题的使用及选择／107
五、难点型问题的注意事项／108六、案例分享／109七、辨别风险区域／111八、自测难点型问题
／112第四节　内含型问题／112一、内含型问题的定义／112二、为什么要问内含型问题／112三、内
含型问题研究的内容及目的／114四、内含型问题的使用及选择／115五、内含型问题的注意事项／115
六、案例分享／117七、辨别风险区域／118八、自测内含型问题／119第五节　需求回报型问题／120
一、需求回报型问题的定义／120二、为什么要问需求回报型问题／120三、需求回报型问题研究的内
容及目的／12l四、需求回报型问题的使用及选择／121五、需求回报型问题的注意事项／129六、案例
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章节摘录

　　第二节　两种需求：痛苦需求与快乐需求　　一、从了解客户需求开始　　需求就是由客户做出
陈述来表达的一种可以由供应商来满足的关心与欲望　　。
　　客户的需求一般可以分为两种：痛苦需求——客户现在状况中的难题、　　不满或困难的陈述(也
称暗示需求、隐含需求)；快乐需求——客户的欲望、　　愿望或行动企图的清晰表达(也称明确需求
、远景需求)。
　　无论是痛苦需求还是快乐需求，除非我们的产品或服务能满足客户或当　　事人的需求或欲望，
否则客户是不会购买的。
研究表明，在大额产品销售中　　两种类型的需求与成功的联系大不相同：成功的销售人员和不成功
的销售人　　员揭示的需求的数量几乎是一样多的，但是成功的销售人员揭示的明确需求　　的数量
是不成功的销售人员的两倍(所谓揭示，是让客户将这种需求直接表　　达出来)。
　　因此，在大生意中，有效地开发明确需求是成功的关键。
但是，首先你　　得发现并理解买方的暗示需求——难题和不满(如对服务人员态度冷淡非常　　不满
意)，这样你才能激发客户说出明确需求(客户期望有一个态度很好的服　　务人员来服务)。
　　二、痛苦需求与快乐需求　　如果买方的陈述聚焦于某一个难题、不满或困难，这就是一个痛苦
需求、　　暗示需求，也称为隐含需求。
例如：　　(1)我对服务迟缓不满意。
　　(2)当⋯⋯出毛病是一个难题。
　　(3)我担心利率会增长到⋯⋯　　这种客户的痛苦需求就是客户对现有或未来的供应商的服务现状
不满意或　　需要改善的地方。
通常销售顾问如果没有经验，就会对客户说：“你对这个　　供应商服务迟缓不满意的话，相信我们
公司的服务速度应该是不错的，那你　　选择我们公司好了。
”客户有可能说：“好的，太好了，目前的供应商说他　　们送货通常是2天／次，我期望你1天／3次
，因为我公司期望供应商可以．J　　ust in time!”你发现到问题吗?也许你公司做不到这样的速度，因
为需要　　考虑时间问题、费用问题、人员问题、选择运输通路问题等，你无法做到。
　　因此，销售顾问会进一步挖掘客户的问题及痛苦，“你对服务迟缓不满意表　　现在哪里呢?是服
务时间，还是反应速度或出了问题是否及时答复等?”然后　　，根据客户的问题再选择相应的解决方
案比较好，这样客户的痛苦比较容易　　呈现，以至于进一步挖掘痛苦会非常有针对性。
　　因此，痛苦需求是我们找到客户问题、引申痛苦的机会点，如果我们有　　针对性地引导，让客
户自己说出解决方案，提出明确需求，接受快乐，这样　　客户的认同感、价值感就更强。
　　如果买方对你提供的对策表达出一种清晰的欲望或愿望，这就是一种快　　乐需求、远景需求，
也称为明确需求。
例如：　　(1)我想要反应的时间更快⋯⋯　　(2)我真正需要的是99％的可靠性。
　　(3)最理想的状态是，利息会固定在⋯⋯　　通常客户不会说出自己的明确需求，只有不到4％的
客户会说出自己的　　明确需求，所以96％的需求模糊，或者不明确，甚至说不出，或者不说给你　
　听。
销售顾问需要具备的能力是，激发客户的隐含需求，让其说出明确需求　　。
　　三、隐含需求比明确需求更重要　　研究表明：成功的销售顾问与不成功的销售人员揭示需求的
数量几乎是一　　样多的。
但是，成功的销售顾问善于挖掘痛苦需求的数量要多得多，而且让　　客户有逃离痛苦的决心，从而
让客户自己说出的明确需求也要多得多，甚至　　成功的销售顾问揭示的明确需求的数量是不成功的
销售人员的两倍，这样，　　客户自己说出需求，接受度非常强。
　　下面分享一个关于售楼顾问的案例：　　销售顾问是楼盘的销售人员，他的客户是陈先生。
　　销售顾问：陈先生你目前住哪儿?(开放式，找需求)　　陈先生：徐家汇。
(隐含说明有钱，因为徐家汇是繁华地段)　　销售顾问：是不是自己的房子?(封闭式问题)　　陈先生
：是，十多年前买的公寓，当时是为了小孩方便。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<顾问决定价值>>

(房子老，十　　年前就有钱，图方便)　　销售顾问：小孩和你住一起?(人口．大小)　　陈先生：三
个孩子都在国外定居，现在只有老伴和我一起住。
(更有钱)　　销售顾问：十多年前，是不是都没有电梯?(故意“引导”——自己的优　　点让别人说)
　　陈先生：是啊!(引导，让对方说“是”)　　销售顾问：每天爬四层楼会不会让夫人和您感觉不方
便?(发现问题。
找　　出对方的缺点，产生痛苦)　　陈先生：蛮辛苦的。
　　销售顾问：每天买好的菜要抬到四楼吃力吗?(痛苦问题，落井下石，继　　续撒盐，让对方说“
是”)　　陈先生：哪抬的动，都是分开几次拿上去的。
　　销售顾问：那不是要上下好几次，年龄大、骨质疏松，上上下下不是伤　　膝关节吗?(痛苦问题
，落井下石，继续撒盐，因为这是年纪大的人特别是女　　性的通病，因为贫血、缺钙)　　陈先生：
对呀!我太太就有这个毛病。
　　销售顾问：年龄大，身体难免会有毛病，十多年前当时当然适合你，目　　前除上下楼不方便以
外，不知还有什么让你觉得和原先居住条件不一样的?(　　进一步询问其他方面的问题)　　陈先生：
原先这里很安静，现在又吵，没公园想散步都不行。
　(客户　　自己提出了问题)　　销售顾问：陈先生，如果住的地方有电梯，空气又好，是不是能改
善你　　和夫人目前住的问题?(总结确认，开始收网)　　陈先生：那当然了。
　　销售顾问：徐家汇越来越热闹，白天晚上都一样。
空气越来越差，要解　　决进出不方便非要有电梯对不对?(确认)　　陈先生：对呀!　　销售顾问：要
选空气好，避免气喘的地方对不对?　(确认)　　陈先生：是的，这非常重要。
　　销售顾问：是不是下决心要换个环境⋯⋯(是的，是的，是的，惯性)　　以上案例中，销售顾问
不断地透过提问来挖掘客户的隐含需求，例如：　　“每天爬四层楼会不会让夫人和您感觉不方便?”
、“每天买好的菜要抬到　　四楼吃力吗?”、“那不是要上下好几次，年龄大、骨质疏松，上上下下
不　　是伤膝关节吗?”、“目前除上下楼不方便以外，不知还有什么让你觉得和　　原先居住条件不
一样的?”等，从而让客户自己对明确需求的肯定，需要电　　梯、空气好、换个环境等。
因此，高明的销售顾问善于挖掘客户的隐含需求　　，而且要落井下石才是销售成功的关键。
P40-43
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媒体关注与评论

　　丁老师的课上得很生动，很专业。
也很风趣、很幽默，让我每次课堂生　　活都会觉得开心且轻松。
课程很实用，同时课程中列举了很多案例，很有针　　对性!　　——徐工集团学员　　课程很有针对
性，内容很务实，解决我们的疑问和困惑。
　　——上海大众营销总监　　上了丁老师的课之后，我才认识到我对这一领域很无知，因为我一直
觉　　得项目就是项目，不懂得把项目跟公司联系起来。
这个课程教会你将公司战　　略思想融合进你的工作中。
从第一堂课后我就开始将我所学的知识应用到我　　的工作之中了。
　　——东风汽车经销商主力业代　　非常感谢公司领导提供给我的这次培训机会，也感谢丁老师的
悉心授课　　，这里学到的东西非常实用，我将学以致用．回去更加努力地工作．为移动　　更加辉
煌的明天加油。
　　——广州移动销售经理　　内容极丰富、前卫，非常实用，理论也比较强且有大量的实际经验介
绍　　。
　　——美的中央空调营销部经理
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编辑推荐

　　本书介绍的SPIN@顾问式销售技巧是一种实用的销售工具，它可以协助你分析客户的需求，了解
客户的问题，引出客户的危机感，从而找出有效的解决方案。
希望你有所收奖，与我分享！
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