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前 言
COMPLETE GUIDE
OF SALES TRAINING

销售在于细节

销售是一条艰巨而孤独的道路，其开放

性、竞争性的特点让销售人员在工作中肩负着

巨大的压力。每一位销售人员都在竭尽全力地

让客户的眼光停留在自己的产品之上，想要刺

激客户的购买欲望不但要掌握必要的销售技

巧、销售策略，更要时刻关注销售中的细节。

无数事实证明，不在细节上下工夫就永远

无法跻身于“伟大销售员”的行列。基于此，

帮助广大销售人员归纳销售中应注意的细节从

而提升其业绩成为这本书被创作的初衷。

这本书中对销售前、销售中、销售后的细

节都加以总结，并包含了丰富的销售细节实

例，涉及的内容极为广泛，对销售人员自身要

求、与客户的沟通和产品的解说等方面也做出

了较为细致的讲述，对销售人员起到了“若网

在纲，有条而不紊”的作用。

当今社会的销售，不仅仅是指产品的买

卖，更是销售人员对自身人品、独特能力和过

人智慧的自我推销。不难看出，是否重视细节

成为销售人员提升业绩成败的关键。销售人员

的细节应该从多方面进行修炼。

从外观上讲，包括衣着形象、举止形态；

从抽象上讲，包括听说技巧、细微心理。良好

的外观形象通常能够帮助销售人员顺利地迈出

销售的第一步，职业素养的高低、社交礼仪的

生熟往往通过销售人员的形象举止体现于外。
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健康细致的心态是销售工作的必要前提，对细节疏漏的高度提防和宠辱不

惊的豁朗能够引领销售人员翻越重重险峰，到达胜利的坦途。

销售业务的成功离不开销售人员与客户之间的沟通，而沟通的主题又总是

离不开产品这条主线。销售人员对产品能否做到百分之百的掌握；对客户提出

的任何问题能否对答如流；对客户遇到服务上的疑惑能否将策略信手拈来；沟

通中是该“多说少听”还是“多听少说”；说将如何说、听将如何听；一个不

经意的神色是怎样毁掉一项业务的；为什么说小名片是大武器等，这些对销售

人员至关重要的问题都能够在本书中寻找到最佳答案。

一个处事谨慎、言行得体的销售人员从客户那里获取信任的概率较大。相

互信任是合作的基础，销售人员要想留给客户“值得信任”的印象，则一定要

时刻留心细节上的方方面面。没有哪个客户会对衣衫不整、言语欠佳的销售人

员感兴趣，同样地，以自己为中心、不考虑客户感受的销售人员也难以让客户

获得安全感。客户在与销售人员的交流中占据着有利地位，销售人员在沟通中

应有意识地将一些权利交到客户手中。

真正能够把握细节的销售人员不但可以给客户留下完美的印象，而且能够

在与客户的沟通中洞察其心理，发掘其语言中的“潜台词”，了解到客户的需

求之所在。通过适当的察言观色，细致入微的销售人员可以及时地发现自己所

使用的销售策略是否适用于眼前的准客户，从而做出延续或更改策略的决定。

如此一来，销售人员在与客户的沟通中就可以逐步变被动为主动。

《销售员细节训练全集》一书，涵盖了对销售人员来说至关重要的各种细

节，其中一些细节是常被忽视的，还有一些细节是曾被提出但缺乏解决策略的。

该书不但对销售中的细节进行了归类，而且对每一种细节都提出了有效的操作

办法，内容全面、实用性强，是新老销售人员见微知著、提升业绩的必读之书。

掌握正确的销售细节、方法、技巧，培养事无巨细、顾客至上的理念，才能

在销售界有所作为。希望这本经过精心编制而成的《销售员细节训练全集》能够

为销售行业注入新的朝气与活力，为每一位有进取心的销售人员带来启迪和收获。
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销售是勇敢者的事业

柏拉图

如果一个人的激情，无论在快乐还是苦恼中，都有保持

不忘理智所教给的关于什么应当恐惧，什么不应当惧怕的信

条，那么我们就因他的激情部分而称每个这样的人为勇敢

的人。

销售是满足客户需求的过程，因为销售的产品特性或优点能给客户带来利

益。它不仅促成了交换的进行，也实现了价值的传递。同时，销售更是勇敢者

第 章 每天喊一遍“我能”
———从细节上调整职业状态

每天喊一遍“我能”，它会给我们灵感！
每天喊一遍“我能”，它会给我们勇气！
每天喊一遍“我能”，它会给我们力量！
每天喊一遍“我能”，它会给我们智慧！
每天喊一遍“我能”，我们将成为雄心勃勃之人！
每天喊一遍“我能”，我们将拥有一颗宁静的心！
每天喊一遍“我能”，我们将用全身心的爱来迎接今天！
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的事业，因为在销售过程中会遇到很多困难和艰辛。所以，作为销售员，我们

首先要有一颗勇者之心。

有一支法国探险队在沙漠里迷了路，最可怕的事情是水也没有了。此时，

如果走不出沙漠或者找不到水源，那么大家只能面对死亡。

于是，大家都对存活下去产生了怀疑。这时，队长告诉大家说：“我这里

还剩下一壶水，不过在没有穿越沙漠之前，谁都不许喝。”所有人好像又看到

了希望，这壶水又把大家从地狱拉回到了人间，水壶在队员中传递着。

一壶水，让死亡又远离了这支探险队，而这壶水也成了大家求生的寄托。

但当探险队走出沙漠，彻底摆脱死亡之后，大家决定喝掉水壶的水来祭奠与死

神擦肩而过的时光的时候，所有的队员都惊呆了———水壶里流出来的不是水而

是沙子。

从这个故事当中我们不难看出，对于绝望的人来说，只有出现新的目标，

才会产生信念，而坚持自己的信念，需要极大的勇气。

销售更是如此。因为销售行业是一个极具挑战性的行业，我们必须不断给

自己设定新的目标，不断地坚守我们的信念，用我们的勇气去挑战路途中的艰

难，只有这样才能成就自己精彩的人生，到达成功的彼岸。

一家规模很大的涂料公司准备推行扩大销售计划，便每个月招聘一名销售

员，新员工必须先在办公室里学习商品知识和谈判技巧，然后跟着入行久的销

售员去现场观摩，最后成功销售出一件商品，才能够成为该公司的正式员工。

有一个月，公司雇用了一名十分年轻的销售员。他非常努力，但经过前两

个阶段的学习之后，得知只有成功销售出去一件商品才能成为一名正式员工，

便瞬间失去了信心。
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这名销售员经过几次失败之后，似乎已经彻底失望了。在他决定放弃之

时，销售经理接见了他，并真诚地告诉他：“你能行，你是最棒的。”然后又对

他说：“我现在要把一个极其简单的任务交给你，你需要有勇气去敲开大街对

面一个经常买我们东西的客户的大门，因为以前我也总是把新来的销售员安排

到那里去销售。他无论什么时候都会购买我们的商品，不过，他是一个没有任

何素质的客户，他会对你大喊大叫，满嘴粗话，仿佛不愿意让你在他那里待上

一秒钟。不过，他是一个心地善良的人，不会真得将你赶出门外。而你需要足

够的耐心和勇气，听他讲完，然后告诉他说：‘是的，先生，我明白。但是今

天我给你带来的是本市最好的涂料，我想这个说明对你来说，也一定是你最想

要得到的东西。’无论他讲什么，你都要坚定你的立场，然后讲你要说的话。

但你一定要记得，无论在什么时候，他都会向我们销售员订货的。”

这位被打足了气的年轻销售员立即叫开了大街对面老头的门进入屋里，报

了自己公司的名字。然后他再也没有机会讲上一句话，因为那个老头不停地给

他讲一些无关紧要的事情，一会儿教他某种菜的吃法，一会儿又教他如何钓

鱼，一会儿又大骂让他离开这里。

他没想到眼前的老头满嘴脏话而且说话毫无边际，但还是按照经理的吩咐

耐心地倾听并等待老头讲完。最后他说：“是的，先生，我明白了。那么，这

是本市最好的涂料，这样的好涂料，当然是您想要得到的东西。”在听老头讲

了一个小时之后，那位年轻的销售员终于得到了第一笔订单。

当他喜滋滋地把订单交给经理时，他说：“您说的关于那位老人的话没错，

他是一个特别能唠叨，而且特别难缠，一点素质都没有的老人。不过他真的给

我签订了货单。”

经理看了一下订单，不置可否。他知道，那位素质低下、特别难缠、满嘴

脏话的老头从来没有向公司定过一笔订单！

每天喊一遍“我能”———从细节上调整职业状态
第 章
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毫无疑问，是勇气的力量让他充满了信心，而在拥有信心的同时，又是勇

气让他开口说：“是的，先生，我明白了。那么，这是本市最好的涂料，这样

的好涂料，当然是您想要得到的东西。”

现实中也一样，如果销售员初次遭到客户拒绝之后便没有了信心，失去了

勇气，往往不会得到令人满意的收益。

在销售过程中，任何一个销售员都可能会连续几十次、几百次地遭到拒

绝。然而，就在这几十次、几百次的拒绝之后，如果再也没有勇气敲开客户的

大门，那么失败是唯一的结果。

每个人心中都有很多梦想，但很多人的梦想不是被困难压倒，就是让梦想

搁浅。其实，梦想没有实现的主要原因是缺乏勇气，想为而不敢为，所以一事

无成。

在工作中，每个销售员都会经历许多害怕做不到的时刻，如果因而画地为

牢，只能使无限的潜能化为有限的成绩。

销售是勇敢者的事业，只有勇敢者才能接受挑战，战胜困难，实现自己的

梦想。

心得笔记? 
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为自己的职业而自豪

佚 名

使用双手的是劳工，使用双手和头脑的是舵手，使用双

手、头脑与心灵的是艺术家，只有合作双手、头脑、心灵再

加上双脚的才是销售员。

职业自豪感是指人对自己从事的职业产生的光荣感、幸运感。职业自豪感

能产生激励效应，并且能满足人的自我实现需要。敬业精神就是在工作实践

中，对自己的本职工作的责任心和自觉性的体现。

以自己的职业而自豪：

淤销售是世界上收入最多的职业。
在我们还没达到所期盼的成功时，没有人能够知道明天我们的薪水是多

少，除了自己，没有人能限制销售的收入，所以我们的收入是永无止境的。同

时，这门无限制的行业，是不需要任何资本的。但是销售员必须拥有世界上最

伟大的东西———信心。

于销售是世界上结交朋友最多的职业。
在销售过程中，我们将要结识很多朋友。合理运用我们的交际能力，是一

名优秀的销售人员必须做到的事情。所以，作为一名优秀的销售人员，一定也

是一名优秀的公关人员。

盂销售是世界上知识最广博的职业。
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销售员需要和各种客户交谈，接触客户越多，从客户那里了解的知识越

多，如音乐、体育、养花、钓鱼等。所以销售员在接待每一位客户的同时，又

会从客户那里学到很多知识。

榆销售是世界上每天接受挑战最多的职业。
在销售中，每天都有不同的新挑战要去战胜，而在天黑以前，我们不能肯

定地说今天的机会已经结束了。对销售员而言，每一天都是一个意想不到的惊

喜，在这个行业中，我们会在 24小时内，从最低点的失望气馁飙升到最高点
的兴奋满足，然后再蹒跚地在第二天的清晨又爬回原来的起点。要战胜这些挑

战，我们需要奋勇向前，而不是让失败的预言将我们击垮。

一名优秀的销售员，永远不会满足当前的业绩，永远不会把压力当做挫

折。对于销售员来说，只有压力才会让我们成长得更快。

我们为自己的职业而自豪。因为我们是被全世界所公认的最为积极上进的

“军团”之一。在交通和传播并不发达的时候，是销售员沿着河流和小路运送

货物，到前线用商品去交换皮毛，或在深山老林中进行交易。

我们为自己的职业而自豪。因为我们尝试了很多人都不敢尝试的职业。作

为索尼公司的创始人之一，盛田昭夫为了解美国人和开拓美国市场，竟然做出

了让很多人瞠目结舌的行为———举家搬迁到纽约。不过，最终他还是成功地将

公司的新产品———收音机推销到了美国。

我们为自己的职业而自豪。因为我们可以通过销售更快速地走向成功。柯

罗克在成为麦当劳公司的董事长之前，曾经历了艰辛的 17 年推销员生涯，正
是这种销售历练开阔了他快速走向成功的思维和眼界。他以“推销员的思维方

式”开始发展麦当劳连锁店，不正是从他发现麦当劳兄弟的汽车餐厅竟然订购

了 8 台他推销的产品———拌奶机，并开始幻想如果全美国有 100 家这样的快餐
厅，就能推销 800 台机器开始的吗？
我们为自己的职业而自豪。因为通过在销售中的不断总结与创新，我们可
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以为更多人带来就业机会。日本“佐川快运公司”的创始人佐川清从自己当搬

运工的血汗经验中提炼和制定了公司的“客户随叫随到”的原则，从而使这个

小公司一跃成为日本最大的运输公司，继而为很多人提供了发展平台。可以

说，在 20 世纪 70年代，销售员帮助近 6800 万人创造并保住了他们的就业
机会。

我们为自己的职业而自豪。因为我们通过销售所创造的业绩可以对整个国

民经济起到很大的作用。IBM 创始人托马斯·沃森造就了一个世界级的大公司，
而他在总结其终生经验时，总是语重心长地指出：“一切始至销售。”难道不是

吗？没有销售，就没有美国的商业。

我们应该毫不怀疑地为自己是一名销售员而感到无比自豪。销售最大的

“前途”就是让我们可以和更多的人进行接触，有了更多与人打交道的时间，

获得更多的锻炼机会，进而可以学到在“适者生存、胜者为王”环境下的各种

生存技巧和原则，最终获得人生以及事业上的成功。

1924年 10月出生于美国宾夕法尼亚州的李·艾科卡，由于早年受到作为意
大利移民的父亲的影响，很小的时候便在心中坚定了一个信念———能通过冒险

获得成功的道路就是做销售。

从此，艾科卡踏上了通往成功顶峰之路。虽然艾科卡于 1953年曾被提升
为费城地区的销售副经理，但他并没有从此停下通过销售获得更大成功的步

伐。于是，艾科卡于 1970年终于坐上了福特公司总裁的位置，而且在他就任
总裁的 8年里，福特公司取得了历史上最辉煌的业绩———福特公司净挣了 35
亿美元的利润。

李·艾科卡的辉煌，只是众多成功销售者中的一个个案。除此之外，中国

首富李嘉诚、王永庆等均是如此。事实上，在每一个普通的销售员成功之前，
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