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导言 让技能达到目标的要求

这本书并不着眼于销售理论的阐述 也不执意于销售经验的

聚集 它是以理论为基石 以案例 故事和对话为方法 力图引

导 激发读者自己走出困境 走上销售难题的解决之道

在激烈的商场竞争中 一个公司的商业绩效基本上可以这样

来表示

商业成功=正确的营销战略 员工有效的行动
营销战略就好比战场上指挥官下达的进攻方向和战略部署

如果方向和部署错了 部下再怎么努力也无法达至胜利的目标

甚至部下越努力 就会往错误的方向奔得越远 这样的失败案例

我们在当今的商战中已经看到很多了 但我们看到更多的是 公

司部署的方向和战略步骤并没有错 甚至我们的员工也并非不努

力 但却仍然达不到预期的目标

为什么

因为员工的操作技能 尤其是商战第一线销售人员的操作低

效 导致整个企业运作效率低下 这就是很多公司在同样的行业

竞争 采取同样的策略 但最终的业绩却可能很不相同的原因

技巧和方法的运用水平达不到目标提出的要求

在响亮的口号和宏伟的蓝图下 严重缺乏有效的操作技能

恐怕是我们在商战中存在的最大弱项之一 我们的困难不在于缺

乏理论和大道理 正好相反 我们的宏论多得让我们不知道怎样

来运行 就连北京满街跑的出租车后窗上都贴上了 为乘客服务

树行业新风 的大道理 但问问那些以销售自己的服务为商业目

的的出租车司机 用什么样的工作条律和步骤来确保贴在后窗上

的目标的达到 很可能十有八九答不出所以然来 这种情况在销

售中屡见不鲜 比如说 很多销售人员都知道销售是发现需求和
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满足需求的过程 但一到了客户面前 却本能地做着适得其反的

强买强卖 又比如 谁都会承认客户的满意是我们的生命 但碰

到不讲理的客户要做到说服他却不触怒他 却是黔驴技穷

作为商业顾问 培训销售人员掌握解决问题的专业技能 是

我的工作内容之一 把国际上先进的销售方法和技巧融入到解决

在中国商场上做销售的实际中来 以促使提高我们销售人员的技

能 带动公司营销效率和业绩的提升 是这本书的目的

销售的理念

销售作为一个商业现象 行为和行业 早已经形成了多种理

论和方法 我们中国出版的有关销售方面的书籍 对欧美的主要

观点 也都做过阐述 我在这本书中所蕴藏的理念 主要来源于

我工作过的国际最大的培训咨询公司之一 瑞典麦古利国际

Mercuri Inter-national 我认为 虽然当今商战的激烈程
度 已经不是麦古利的经典理论可以完全应付得了的 但其基本

理念 仍然非常有助于销售人员迅速把握正确的努力方向 我们

不妨用来图解这个理念

销售员 客 户

利益 付出

这个图示陈述的理念是 销售就是让客户信服我们的产品

或服务给他们带来的好处 并使他们采取行动 保障给予客户

的好处和得到客户的行动 保持销售天平的平衡 是销售工作的

关键

这里所指的好处 反映在客户心理上 远远不止产品或服务
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表面所带给客户的好处 例如一台计算机的功能能带给客户很大

的便利 五星级酒店的设施和服务能给客户带来很大的舒适和便

利 但计算机给客户带来的还有工作方式的变革 住五星级酒店

的好处 也远不仅是便利和舒适 还包括带给客户身份的象征

反过来 为得到这些 客户所要付出的努力 也远远不止金钱

同时还要付出对产品 服务和推销人员的信任 付出自己的时间

以及做出观念上的转变的意愿 甚至要考虑因购买而要进入的一

种新的人际合作关系 产品或服务的附加值对客户心理产生的影

响 以及客户做购买决定时所顾及到的在所买产品或服务以外的

东西 常常是被很多销售人员忽视不见 也经常因此导致销售失

败而不自知的

这个销售理念讲究对客户购买心理中理性和感性 Facts
Vs Feelings 两大因素的高度重视 它是从各种销售状况中提
炼出来的简单规则 而这个简单的规则 可以解释和涵盖无数种

摆在销售人员面前的销售状况和难题 很多销售技巧书籍或培训

课程十分重视销售行为的讲解 但却忽视了从人类最根本的思维

及感性因素入手分析 就这点而言 我认为上述销售理念是提纲

挈领性的

拜访步骤与客户群管理

不过 在如何做销售这一点上 各派销售培训理论趋于一致

所有的销售书籍和课程都强调 要以简单的销售理念解决各种销

售难题 最重要的是要遵循一个科学的步骤和行之有效的行为准

则 各种培训课程和各类销售书籍按照自己的理解把销售拜访分

解成不同的步骤和结构 但依我理解 目前所流行的不同的专业

销售拜访结构 其实在本质上都差不了太多 只不过是对各步骤

的称谓不同或细分不同罢了 其中 麦古利国际所总结的 DAPA
结构是最有效的做销售拜访的方法之一

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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跟 进

促 进

成 交

介绍产品

呈现方案

了解客户

需 求

建立良好

第一印象

准 备

所谓 DAPA 是 Definition 了解客户需求 Acceptance
客户确定我们了解需求为正确 -Proof 证明我们的产品和服
务符合需求 Accep-tance 客户认可我们的产品或服务符合
他们的需求 每个单词第一个字母的组合 这是无数国际各公司

的销售人员几十年努力所总结出来的做面对面销售拜访的最有

效的步骤 目前人们已经把这一类的销售拜访结构奉为经典的专

业销售拜访方法

然而 对于销售人员来讲 仅仅实践这样一个有效的步骤

并不能解决销售中的所有难题 我们还会碰到价格谈判的难题

客户异议的烦恼 客户中参与购买决策的人之间相互矛盾的麻

烦 与客户沟通的障碍等等 与硬性的专业销售拜访结构相比

我们把克服这一类势必会在销售拜访中碰到的问题的技巧 称之

为软性的商业人际技巧 就好比计算机的硬件和软件 没有硬件

就不要谈计算机技术 但光有硬件 没有软件 计算机也无法运

行 销售也是如此 不遵循专业的销售拜访结构 销售工作势必

低效 甚至失败 但不善于用有效的销售沟通技巧去操作各个步

骤 即使想遵循有效的步骤 也会步履维艰

事实上 我们每个销售人员所面对的还不仅是单个的客户

而是一个客户群 销售人员所做的 是要从茫茫市场中选择和说

服那些有可能购买我们的产品或服务的客户 以保障我们的努力
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能够变成定单 源源不断地流入我们的业绩库 对于这样一个过

程 我们不妨用自来水管道来说明

如上图所示 要管理好从市场到业绩这段水管 保障每一环

节都不堵塞 都不空白 从而保障业绩的活水能够源源不断 并

不是一件轻而易举的事

这本书将依循由概念而方法的顺序 依循销售拜访的步骤

将销售过程每个方面最有可能出现的难题和解题方法拎出来探

讨

我始终认为 对大多数像销售人员这样的行动者来说 理论

固然非常重要 但能将理论变成业绩的技能却更为重要 而能够

知道在什么时候采取什么样的技能最有效 并能够准时而准确地

采取 则是行动的最高智慧

技无止境 我相信这本书还会引发读者提出更多的难题 越

来越激烈的市场竞争 势必会对销售人员的能力提出更大的挑

战 能够解决销售人员的问题 面对新的挑战 是我最快乐的事

情之一 我期待和读者一起激荡出更多的智慧
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第 一 章

双赢 商场上的利益法则

在商场上 双赢已经不是一个陌生的概念 但却不是每个在

商场上冲杀的营销人员都坚信的事 更不是我们能够轻而易举做

到的事 在我们的根性里 有一种趋于非黑即白的思维惰性 如

果不能战胜你 我就会充满失败感 要么就只好忍受你的霸道无

理 要么就一反到底

西方有哲人说 妥协是生活的艺术 Life is an art of
compromise 所谓艺术 在商业竞争中 就是知道自己的利益
所在和对方的利益所在 能够通过让对方获得利益的方法 使自

己情利双收 在以利益为驱动力的商场上 双赢不是道德法则

而是利益法则
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当你把击败对方当作目标时 你便输了

常听人说 商场如战场 所谓战场 非赢即输 当然也

有打成两败俱伤的时候 但无论是两败俱伤还是输局 肯定

都不是商家 参战 的初衷 哪个商家不想赢得利润 哪个

销售人员不想拿到定单 如果为自己赢局是商家和销售人

员的目的 又为什么要追求双赢 为什么提倡要让自己赢

也让客户 让自己的合作者也赢 让对方也赢对自己究竟有

什么好处

我在一家欧洲培训咨询公司做顾问时 经常在销售技巧培
训课上和大家玩一种叫做 红绿 的输赢游戏 对垒的双方分别

分成红方和绿方 游戏一开始 红方可先在一张纸上选择写上 红

X 或 红 Y 然后将这张纸递给绿方 绿方则要在红方给
的纸上选择填上 A 或 B 接下来的一局则反过来 由绿方
先选择填 绿 X 或 绿 Y 再交由红方在绿方选择填写 A
或 B 如此这般一共玩 8个来回
关键在于这个游戏的特殊规则 当首先选择的一方填写 X
另一方如果在这张纸上填写 A 则双方都可以赢 9分 如果填
写 B 则会使自己赢 10分 而让对方输 10分 而当先选择的
一方先填写的是 Y 另一方如果在这张纸上填写 A 则会使
对方赢 10分 自己输 10分 但如果填写的是 B 则会使双方
都输掉 9分 玩游戏的人将每一局的得分相加 则可以在最后得
出谁输谁赢的结果

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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即如下所示

红方如果亮 红 X
绿方则可以选择 A 或 B
则双方得分分别为 红 绿 红 绿

+9 +9 10 +10

红方如果亮 红 Y
绿方则可以选择 A 或 B
则双方得分分别为 红 绿 红 绿

+10 10 9 9

接下来轮到绿方先亮 红方做出 A或 B的选择 其结果亦然
这不是一个 囚徒困境 只要以诚相待 完全可能出现双

方都拿到最高分的结局 但与此同时 这也意味着 先选择 X
或 Y 的一方 其实是在选择情愿冒自己输局的危险也要给对
方一个机会 力争双赢 还是宁愿选择两败俱伤也不能相信对方

而后选择填写 A 或 B 的一方 其实是在选择是与对方合作
还是选择宁愿辜负对方的信任 以让对方输分为代价 为自己赢

分

有意思的是 在这种游戏规则下 对垒双方在 8个回合中或
有合作有叛变 或是先相互拆台然后妥协合作 或你不让我赢我

也让你赢不了 总之 这个游戏的简单规则能够引发各种各样的

合作与斗争 对垒双方一直在信任与不信任之间走钢丝 但不管

过程如何 结果却只有四种 双赢 双输 我赢你输 我输你赢

有时 游戏结束后 对垒双方还在相互 对骂 对方有多么

混蛋

但其实 在游戏开始前 我总是先明确宣布 这不是一个竞

争性的游戏 双方的目的不是要去帮助对方或击败对方 而是为

自己赢得尽可能多的分数

问题在于 这个游戏规则里存在用让对方全部输掉的方法为

自己赢得最高分的机会 有机会 就有诱惑 很多玩过这个游戏

的销售人员认为 如果这个游戏是一个模拟的商战 那么 打败

竞争对手 赢得自己的胜利就是最高的目的 甚至 自己的最后
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胜利就是建立在打败对手的基础上的 因为商场就是一张大饼

对方多占一些 就意味着自己少占一些 在这里 没有双赢的位

置 或者说 双赢对自己来说 起码不会意味着是完全的胜利

但游戏的四种结果却清清楚楚地表明 如果对垒的双方通过

激烈的信任或不信任的心理斗争 在相互拆台又相互配合的尝试

中学会了如何妥协与合作 最终的得分 总是比非要达到让自己

赢 对方输的对垒者的得分要高得多

这个游戏还表明 如果对垒的双方从一开始就都采取 让我

自己赢 也让对方赢 的态度 那么 最后的结果一定是双方都

拿到这个游戏的最高分 而如果双方从一开始到结束都采取 让

我自己赢 让对方输 的态度 那么 最后的结果一定是双方都

拿到这个游戏的最低分

很奇怪吗 既然商场是一张惟一的大饼 怎么可能有这么大

的伸缩性呢

在培训课上 我碰到销售人员用不屑的口气对我说 陈老

师 接下去您不会和我们大谈特谈商业道德 谈你敬我 我爱你

这一类的话题吧 我的老板不会让我热爱客户热爱到不要利润

的地步的 照这个思路培训我 我会饭碗不保的

我能理解 而且我肯定不是你的道德老师 作为销售培训

我们必须注重和强调销售业绩对吗 刚才的游戏结果已经证明

了 如果你一味用你死我活的态度做生意 结果肯定是输多胜少

最后也会落得饭碗不保的

从这位销售人员的眼神里 我看得出我并没有说服他 于是

我对他说 我明白你的意思 也同意你的看法 即 在商场的

游戏规则中 最高的原则是利益 所谓利益 对我们销售人员来

说 是体现在销售结果上的 销售是个过程 所谓过程 就是今

天的努力 是为了明天的结果 明天的努力 是为了后天的结果

我们做专业销售 不是投机倒把一锤子买卖 必须要考虑如何获

得今天的业绩 又如何将今天的成功 转化为明天的成功 也就

是说 在销售中 我们要考虑短期利益和长期利益两个方面的因

素 如果只顾短期利益 不顾长期利益 就会吃了上顿没下顿

但如果反过来 不顾今天的业绩 那么 明天的成功也容易化为

泡影 如果我们把销售业绩的取得 理解为每一个今天与明天相
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连的成功 那我们不妨从以下的分析中看看我们在这个红绿游戏

中所得到的四种结果 对长期和短期利益的不同的影响

我在白板纸上画出以下的图式
短 期

利 益

长 期

利 益

双 赢

我输你赢

我赢你输

双 输

以上分析表明 我输你赢和双输显然既不利于短期利益的获

得 也不利于长期利益的获得 而我赢你输的结果 虽然使自己

一方获取了短期利益 但从长远利益来说 却是一着死棋 因为

吃了你的亏的客户或合作者将会离你而去 甚至对你采取惩罚和

报复手段 使你不能再赢 甚至将你赢得的那一部分也损失掉

而只有双赢 才能在取得今天的业绩的同时 也为明天业绩的取

得打下良好基础

红绿游戏也告诉我们 为了自己取得更好的业绩 我们只能

采取与人合作的态度 即自己赢 也让别人赢 这么做不是出于

道德的考虑 而仅仅出于为达到自己最大利益的考虑 或者可以

更直白地说 优秀的销售人员是那种在赢得今天的业绩的同时顺

手为将来的成功铺垫了基础的人

双赢的概念 并不是商场上一部分比较有道德的商人们

幻想出来的理想追求 而是取得最佳业绩的惟一选择 一

个为获得自己的最大利益而做的理性的选择

注 红绿游戏 引自麦古利国际
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别错把公平

当双赢

做到双赢当然最好 但在商场做销售有时就像拔河 一

方的胜利 就是另一方的失败 没有调和的余地 很多销售

人员问 当双方的利益都在一个 钱 字上 客户少付就等

于商家少赚 商家多赚就等于客户多付 买卖双方的利益完

全冲突 在这种情况下 怎么可能取得双赢呢

这几天我正读两本书 一本是 辽沈战役 另一本是 中
国企业批判 前一本书是用迄止 80年代末的眼光来看解放战争
中中共将领在东北战场的战争艺术 后一本书则是用迄止 90年
代末的眼光看中国企业家在商场的表现 有意思的是 当我交替

地读这两本书 就犹如拿过去中国优秀将领的战争艺术和当今中

国企业家的营销水平相比较 比较之下 后者中的大多数 简直

可以说是在瞎胡闹 这又使我忽然想到 我这样把战场和商场相

比较 并不是这两本书带来的偶然结果 而是从某种意义上来说

商场确如战场 虽然商场和战场从内容 形式到手段 与战争都

完全不同 其竞争的本质却是非常相通的 正是这种相通的本质

经常导致销售人员诘难于我 凡竞争 一定是非赢即输 你老

谈双赢双赢 怎么个双赢法 还不是自己宽慰自己 在 血淋淋

的本质上面蒙上一层温情脉脉的面纱 而且销售人员也总能找

出许多自己亲历的事实来证明双赢是假的

客户想少花钱 商家想多赚钱 谁让谁都是一赢一输 不是

吗

厂家想多赚钱 经销商也想多赚钱 一方多赚就等于另一方
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少赚 不是吗

没错 销售人员们讲的确实是事实 但仅仅是一方面的事实

另一方面的事实是 这世界偏偏就存在这么多为了尽多地获取自

己的利益而与他人合作的事情 不但如此 而且还大量存在为了

自己获利 所以也得让他人获利的事情 比如商家和客户 愿打

愿挨 双方之间存在的买卖往来就证明双方都认为自己可以获得

利益 双赢 又比如厂家和经销商的合作 也是愿打愿挨 双

方之所以合作 皆因为认为自己通过与对方的合作能够获得自己

的利益 又是双赢 这就是说 取胜商战 必须是用满足对方

的手段来达到自己获利的目的 这是商场竞争区别与战场竞争的

特殊性 任何商家指望用伤害客户和合作者的利益的手段获得单

方面的成功 都只能是暂时的和局部的

每当说到这种局部的 暂时的 损人利己的 单赢 就有

销售人员说 不管怎样 就出现了非双赢的事情 而且有太多人

用损人利己的手段获了利 你还能说商战非双赢不可吗

我们现在谈的不是商场有没有损人利己的现象 这种现象

当然存在 但是否有一味以损人利己的手段而成为某一市场的最

大赢家的商家呢 我的意思是 我们现在谈的是规律 所谓规律

就是在商场上用什么样的方法才能尽多地达到赢利的目的 损人

利己能够占几次便宜 占几个客户的便宜 能够老占便宜和占所

有人的便宜吗 现在凡成功的商家 都是在不断探讨如何更好地

满足客户的需求的实践过程中取得节节胜利的 仅这一点也说

明 双赢是商场取胜的某种带根本性的规律 即便是那些最初用

非法手段谋取暴利积累财富的成功者 要想在商场上谋图发展

也不得不在站住脚后用种种办法来证明自己已经改邪归正

用事实来说明商战双赢规则的有效性 其实并不难 也比较

容易被销售人员所接受 但对于作为商战中的排头兵的销售人员

来说 更重要的是如何根据这条商战的规律演变出各种双赢的局

面

我经常从我这样一个经典的分橙子的故事入手

有两个小孩一块儿讨论如何分他们仅有的一个橙子 他俩吵

来吵去 怎么分都无法满意 因为你多拿一点 我就会少得到一

些 你的好处就是我的损失 最后这俩个小孩只好决定一人一半
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为了分配公平 他们决定由其中的一个小孩切橙子 另一个则可

以先选橙子 这样他们俩都会拿到公平的一半

这个故事的思考题是 你认为这是一个双赢的结果吗

大家几乎一致同意这就是双赢 谁也没占便宜 谁也没吃

亏 这就是最佳的合作结果 还能怎样呢 还指望对方让你多吃

多赚 还觉得自己赢了

不过 如果你们知道当那两个孩子拿着公平分到的那一半

橙子回家后 各自都拿自己的那一半做了些什么 不知你们会不

会改变想法 我说 这个故事的结果是 其中的一个孩子高高

兴兴地把自己的那一半拿回家后 把橙子肉挖出来扔掉了 把橙

子皮留给他妈妈做蛋糕 而另一个孩子则是把橙子皮剥下来扔

掉 把橙子肉吃了

这个完全出乎意料的结果对大家震动很大 一时没人说话

这个故事的结尾给我们什么启示 我问

如果这两个孩子早知道一个只要橙子皮 一个只要橙子肉

那就可以各取所需 俩人就没什么可争的了 双方的利益也能得

到最大程度的满足 一位销售人员说

所以你的结论呢 我问 然后自问自答说 双赢不是

简单的平均分配 而是想办法使双方的利益得到最大化的实现

而且这不是没有可能的 因为人和人不同 不同的人的需求可以

完全不同 西方有句话说 一个人的蜜糖 可以是另一个人的毒

药 讲的就是这个道理 就算是买同样一样东西 你的需求和我

的需求也可能不尽相同

我喜欢举以色列和埃及在西奈半岛的争端为例 1967 年以
埃六日战争之后 以色列占领了原本属于埃及的西奈半岛 之后

两个国家都坚决不愿在西奈半岛主权问题上让步 这一争端 成

为两国和平谈判的最大障碍 其实西奈半岛只是一片沙漠 没有

多大的经济价值 而且虽然以埃双方都对该地区抱坚持不让的态

度 但双方想在这个地区获得的利益却是完全不同的 对埃及来

说 收复西奈半岛的主权 牵涉到保卫国家领土完整的尊严 而

对身处阿拉伯国家包围之中的以色列来说 西奈半岛是一个不可

出让的军事屏障 美国作为调停者就双方在西奈半岛的不同利益

做了分析之后 提出将西奈半岛主权归还埃及 但是把整个半岛
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