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前言

《周易》中讲：“君子藏器于身，待时而动。
”其中“器”指的是本领和能力，意思是说：有作为的人一定是先把自己的能力准备好了，然后等待
时机，顺势而为。
这也就是我们常常说的“机会只属于准备好的人”！
当我们的顾客在家居建材卖场转了一整天还在犹豫徘徊的时候，你是否注意到了他们那疲惫的步伐和
憔悴的面容?是否注意到了他们那迷惑而无助的目光?是否感受到他们那种忧虑又茫然的心情?还是在一
旁冷眼旁观、幸灾乐祸地想：“哼!知道累了吧，没买到吧，挑剔鬼！
”
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内容概要

本书内容是张老师在全国讲课多年总结出来的精华，非常适合家具建材行业的销售人员，对其他行业
的营销人员也有着很强的借鉴作用。
内容既符合企业的老总们看，对店面的销售经理非常实用，也对一线销售人员有很大帮助。
《野狼店长》以“狼性”讲销售，全书的框架即作者所提出的家具建材业销售人员的五种能力模型：
素质力模型、客户力模型、销售力模型、思维力模型、心态力模型，称为“狼性五力模式”。
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作者简介

张启峰，和君智业企业管理顾问（北京）有限公司董事长。
和君伟业企业管理咨询中心首席培训师，美国ICDC国际认证机构评估师：国内著名营销教练、实战
培训专家、咨询专家、“野狼销售训练营”首席教练。

    张启峰老师曾为新润成陶瓷、新乐（鹰）卫浴、高第卫浴、澳斯曼卫浴
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书籍目录

序第一篇　“人才”变“人财”——点石成金 　一、狼性的五种迷人魅力 　　（一）充满野性的淡
定从容——自信力 　　（二）强烈的探索搜寻欲望——理解力 　　（三）摄人魂魄的震慑力量——
影响力 　　（四）自我与他人的完美结合——取悦力 　　（五）从一而终的自我执行——恒定力 　
二、走向卖场高手的“天龙八步” 　　（一）销售意识 　　（二）服务意识 　　（三）积极心态 　
　（四）理智思维 　　（五）专业知识 　　（六）补偿感 　　（七）成就感 　　（八）亲和力 　三
、卖场高手素质模型塑造 第二篇　店面销售呈现——木本水源    　一、山盟海誓的郑重宣言——出售
“承诺”　　（一）服务在未成交之前    （二）将尊重留给顾客，把过错揽在自己身上  二、先培训、
后交易——贩卖“知识”    （一）金色拱门的QSCV经营理念    （二）商品的质量、工艺等是顾客的唯
一追求吗　三、创造顾客“赢”的氛围——突出“感受”    （一）“张秉责现象"——收益分割    （二
）旅行社的报价方式——损失合并    （三）没有菜谱的酒店——温情    （四）宜家的细节服务——温
馨　四、与价格对应的孪生姊妹——对比“价值”    （一）总体价值的含义——产品、人员、形象、
服务    （二）总体成本的含义——价格、时间、体力、精力  第三篇　店面终端销售攻略——水到渠成
　一、快速销售的“2、3、4”法则    （一）说不如听，听不如问    （二）“问”的2种方式——开放
式和封闭式    （三）顾客的3种需求——显性需求、隐性需求、真实需求    （四）“问”的4种内容—
—S、P、I、N  　二、绝对成交的十大定律　　（一）何谓“卖点”与“买点”　　（二）FAB的整体
销售逻辑与模式　　（三）竞争对手的“优先顺序”调整　　（四）指导性建议　　（五）商品的价
值塑造　　（六）资质证明　　（七）卖产品不如卖自己　　（八）顾客利益　　（九）调频顾客　
　（十）转介绍　第四篇　打开绝对销售的“脑空间”——真金不怕火炼　一、成功“赢”销者的三
种战略性思维    （一）共赢    （二）换位思考    （三）专注　二、成功“赢”销者的三种战术性思维    
（一）目标意识    （二）尊重意识    （三）随机应变　三、成功“赢”销者的两种行动性思维    （一
）行动    （二）反省第五篇　心态决定一切——积土为山　一、成功“赢”销者必须克服的三种逆反
性心态　　（一）没有任何借口    （二）没有绝对的公平    （三）顾客永远是对的  二、成功“赢”销
者做事的五种微观心态    （一）绝对用心    （二）超越期望    （三）危机意识    （四）窗口意识    （五
）细节意识　三、成功“赢”销者走向辉煌的两种心态    （一）积极的态度    （二）感恩的态度附录
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章节摘录

第一篇“人才”变“人财”——点石成金一、狼性的五种迷人魅力在销售卖场中如何让我们的顾客舒
服？
如何轻松地卖出我们的商品？
如何让我们自己成为一名优秀的销售人员？
要成为一名优秀的销售人员应该具备什么素质？
这都是我们急需解决的问题。
我认为，要想成为卖场高手，就必须具备“狼性”，而“狼性”是什么呢？
我们从下面这首《野狼之歌》里体会一下吧：野狼之歌狼，任天寒地冻，也要出去觅食，狼，嗜血、
敏锐，闻腥而至，狼，责任、秩序、合作，狼的集体强大而令人生畏！
我们卖场人员就应该像狼群一般，任市场低迷，也充满斗志地主动出击，激情、敏锐，不会放过任何
一个市场机会，责任、秩序、合作！
你的店面队伍也将强大而令人生畏！
而这一切，取决于每一位销售精英，因为，兵狼狼一个，将狼狼一窝！
从这首激情豪迈的歌词中，我们看到狼具有独特的性情：镇定、求索、强势、内敛、毅力，这就是狼
性。
曾几何时，我们认为狼是一种凶猛、嗜杀成性、残忍的动物，那是因为我们并不懂得狼团结、勇敢、
智慧的另一面。
在这个竞争激烈的年代，我们所极度缺少的正是这种狼性。
我们应该欣赏狼，赞美狼，尤其是销售人员，应该成为像狼一样的强者。
（一）充满野性的淡定从容——自信力让我们来欣赏这样一个故事，它清楚形象地给我们展示了何为
狼性。
遥远的北方，冰天雪地，有一群狼在极其恶劣的环境中艰难觅食，一声声“嗷”、“嗷”的狼嚎遍传
四野。
突然，一头黑狼发现了猎物，它激动万分，极速奔跑而至，却发现所谓的“猎物”是一头庞大而凶猛
的怪物。
黑狼与那怪物只决斗了几个回合，便败兴而归。
它报告狼王，以待狼王抉择。
狼王迅速组织狼队，以黑狼为前锋，开赴前进。
最后，狼队分工协作，只在极短的时间里，那怪物就已经成为群狼的腹中美食。
故事就是那么简单，但是，我们通过细致的分析，会发现狼具有自信这种可贵的品质。
首先，那只冲锋在前的黑狼对这次胜利来说，功不可没。
我们知道，那只黑狼面对强敌不退缩、不胆怯，勇敢地迎战；在尽全力而不能完成任务时不鲁莽、不
慌乱，马上报告狼王。
由此，我们可以把黑狼这种做事不讲任何借口，勇往直前，斗智斗勇的优秀品质归结为一点，就是：
充满野性的淡定从容——自信力。
那么，在现实中，何为自信力呢？
我认为，自信力是一种自我激励的能力，是告诫自己“一定能行”，对自己满怀信心的积极心态。
我们的销售人员和黑狼直面敌人一样，同样也冲在卖场的第一线，面对顾客，是否具有像那匹黑狼一
样的自信力呢？
在这里，我就销售人员所需要具备的自信力下一个定义：销售人员在被顾客拒绝时的自我修复能力。
从这个定义来看，销售正是从顾客的拒绝开始的。
据调查显示，真正的销售通常是在顾客的第五次拒绝之后才开始的。
销售人员的自信力对客户开发有重要作用。
如何打动一个客户？
在与客户谈判的过程中，如何能保持优势，令客户心悦诚服？
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这都需要我们具有自信力。
然而，在实际销售中，我们往往不能表现得很自信，特别是在强势的客户面前，我们经常会显得没有
底气。
那么，在面对顾客接二连三的拒绝后，怎样才能继续保持我们的自信力呢？
我们的古代先哲很有智慧，商界的先祖们早已给我们留下了宝贵的经验，那就是“只有嫌货的顾客才
是真正的买货人”。
怎么讲呢？
从销售经验中，我们得知：越是挑剔的顾客，购买欲望越大，购买的可能性也就越大。
越来越多的挑剔意味着真正交易的可能性越来越大。
那是因为，顾客都期望从对商品的不断挑剔中获得商品的更多信息，并使我们在价格上做出更多的让
步。
然而，很多销售人员却常常对此“毫无反应”，要么对顾客暗自生气，表情冷漠；要么就急于摆脱，
心里不屑一顾。
一般情况下，为了买卖的成交，面对顾客在价格上的一压再压，我们都会一让再让，以至于最后直接
导致商品价格过低。
那么，为什么会出现这种情况呢？
为什么我们在和顾客商谈的时候，无意识中就使产品的价格一跌再跌，甚至最终降到了底线之下呢？
原因只有一个，那就是我们害怕拒绝，我们对自己的产品没有信心，我们不能确定我们的产品是否优
于其他同类产品。
只有在不自信的情况下，我们才会被顾客的拒绝和贬损占去上风，才不能令顾客心悦诚服。
相反的，如果我们很自信，就不会被顾客的挑剔和强势所震慑，就不会面对顾客的质疑而笨嘴拙舌，
哑口无言。
因此，只有具备自信力的人才能在与顾客的商谈中从容不迫，勇往直前，并取得最后的胜利。
一个对自己产品没信心的销售人员是不适合从事销售这个行业的。
一个卖家具的销售人员要永远认为自己所销售的品牌是最好的；一个卖地板、门窗的销售人员应该自
豪地说：“我的木头是最棒的！
”一个卖卫浴商品的销售人员会因为顾客对他说“你的马桶最好”而激动万分！
这是什么呢？
这就是自信！
那么，如何来增强我们的自信力呢？
谈到自信力，我们要提到一个人，一个富有传奇色彩的女性，那就是“打工女皇”——吴士宏。
吴士宏，一个在中国商界叫得很响的名字，一个出生于20世纪60年代，具有满、蒙、汉三族血统，儒
雅而刚烈的女子，一个曾经只有专科文凭的北京椿树医院的小护士。
然而，就是这样的一个平凡女子，成为了亿万人瞩目的“打工女皇”，给中国千千万万怀着梦想的打
工者树立了一个光辉的榜样，激励着无数打工者奋发图强，改变自己的命运。
要问是什么，让吴士宏如此成功，毫无疑问就是她身上的那股子自信力。
吴士宏曾经这样说过：“如果说什么促使我往上走，那就是这种来自自卑的不断刺激。
当时就像有人不断用鞭子抽打着我，那样一种痛，一种触及心底层层包裹下的自卑和尊严的纠结，对
我刺激的力量是如此强大，我后来花了几年时间才克服并超越了这种自卑。
自卑之后，才有升华，才有自信。
而有了自信，可以促使你做更多的事情。
”从她的这番话中，我们不难看出吴士宏并非在从业之初就是自信的，相反却是自卑的。
这是因为，她最初的资质也并非很高。
我们从她的奋斗历程中了解到，吴士宏的第一份工作是做护士，第一次领工资的时候她还不到16岁。
1985年，吴士宏在工作之余才获自学高考英语专科文凭，随后，又抓住时机到IBM面试，受聘做了一
名办公室文员，管理办公勤务，直到后来，她才利用公司的一次培训机会进入销售部门。
而后，由于其销售业绩突出，历任大客户销售代表、销售经理，到1995年，任IBM华南分公司总经理
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，被尊称为“南天王”。
1997年，又任IBM中国销售渠道总经理，1998年受聘担任微软中国公司总经理，1999年底，加盟国有企
业TCL集团，出任TCL集团常务董事、副总裁，TCL信息产业集团公司总裁。
吴士宏这样一路走来，势如破竹，事业如上九霄。
而所有的成功都来自她的自信，有了自信，她才通过了她人生中最重要的一次面试，抓住了她人生职
场中最重要的一次机会。
1985年到IBM的面试就是吴士宏人生中的那次重要转折。
面试的时候，她所应聘的职位是销售。
当时在老板看来，她并没有足够的资格胜任这样的职位。
但是，她并没有气馁，转而向老板毛遂自荐要求做一名普通的勤杂工。
然而，像IBM这样的国际公司，想要在里面做个勤杂工也是不易的。
当时，老板问她会不会打字，在那个很多人都还不知电脑为何物的年代，这是一个多么挑剔的条件。
如果是一个普通的应聘者面对这样的问题，或许会惊慌失措，或许会落荒而逃。
然而，吴士宏这个果敢而又智慧的女子却坚定地给了老板一个满意的回答，她说：“我会打字！
”接下来，老板又问：“你一分钟能打多少字？
”这个问题就更难为她了，因为她并不知道每分钟打字的标准是多少。
就在这紧要关头，又是自信给了她力量，让她临危不惧，处变不惊。
她镇定地反问老板：“你们一般要求一分钟要打多少字？
”老板听后，笑了。
他笑这个有意思的中国姑娘是那么地聪明，那么地自信。
他欣赏地回应了她：“一般要达到一分钟六十个字。
”吴士宏听罢，立即回答老板：“我一分钟也能打六十个字。
”老板看着这个自信而镇定的姑娘，就给了她一次宝贵的复试机会。
然而，有谁曾想，这个表现镇定自若的姑娘连电脑都很少接触，又哪里会打字呢。
但是，她就是这样用她的自信争得了她人生中的这次重要转机。
后来，她也经常和别人提及这件富有传奇色彩的事情，她在她的《逆风飞飏》中引用《诗经》中的句
子概括自己：“实之、华之，兹乃兼求；逆风兮，顺风兮，无阻我飞飏。
”吴士宏从护士到勤杂工到销售人员到“南天王”，再到IBM中国销售渠道总经理和微软中国公司总
经理，直至后来的TCL信息产业集团公司总裁，她的历程辉煌而耀眼。
当初的她一没钱，二没背景，三没势力，有的只是身上那股子自信力，是她的自信力塑造了她的气魄
和果敢，使她能排除万难而终获成功。
作为一名销售人员，你可以向吴士宏学习，但并不是所有的人都能成为吴士宏。
而在你不能像她那样自信的时候又该怎样做呢？
对于此，我们同样引用吴士宏说过的一句话：“发挥长处，不克服短处。
每个人的长处和短处都是与生俱来的，对于领导者来说，没有必要去改造。
”我们都是自己的领导者，都有自己的长处，只要发挥自己的长处，就可以使劣势变为优势。
对于我们所销售的产品来说，同样是这个道理，把握好自家产品的优点，找准特点，就是优势。
人要做自己，独一无二，产品也一样，要做出特点，才能天下无双，出奇制胜。
为了更好地说明销售人员应该具备自信力，我们再举一例：有两个代理相同品牌、面积相同的建筑陶
瓷店面，一个在武汉，一个在长沙，然而销售情况却截然不同。
在武汉的店面，销售额很高，店内产品的价格也越卖越高；而在长沙的店面销售额却很低，所卖产品
的价格也越来越低。
那么，为什么同样的品牌，同样的店面，会出现两种不同的结果呢？
除去市场的其他因素（我调研发现，两个城市消费能力指数在行业内基本一致，其他各方面条件也基
本相同），我们只能从销售人员身上找原因了。
结果发现武汉店面的销售人员对自己的产品信心满怀，在面对强势顾客的质问时表现得从容不迫，不
但能巧妙地解答顾客所有的疑问，甚至还能自如应对顾客有意的贬损，消除顾客的后顾之忧；而长沙
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店面的销售人员却很不自信，对顾客的疑问不能给予合理的解答，时常产生慌乱和退让的心理，甚至
忘记为顾客介绍很多本可以让他们眼前一亮的产品功能，以至于最后只想在价格上给予顾客优惠，以
博取顾客的倾心，结果既贬损了产品的价值又没能使顾客信服。
因此我们说，要做一名合格的销售人员必须要有自信力。
有一副对联很有味道，上联是：“说你行，你就行，不行也行！
”下联是：“说不行，就不行，行也不行！
”横批是：“不服不行！
”在此，我们把它改为上联是：“说我行，我就行，不行也行！
”下联是：“说不行，我还行，行就是行！
”横批是：“不服不行！
”（二）强烈的探索搜寻欲望——理解力自信力是狼性五种基因的第一种能力，而狼性基因的第二种
能力则是：强烈的探索搜寻欲望——理解力。
也许我们都知道“狼群”在觅食的时候是如何锁定自己要捕杀的目标的。
狼群在围捕和驱逐的过程中不断观察，盯紧那些在被驱赶的过程中跑得最慢、体力最差的野牛，这些
体弱迟钝的野牛是它们所猎杀的对象。
在卖场中也一样，我们的销售人员也在不时地揣摩哪些是他们真正的潜在客户。
然而，所不同的是，具备像狼一样有强烈探索欲望的销售人员可以尽快锁定目标，准确出击。
而那些不具备搜寻欲望的销售人员却往往丧失了好机会还茫然不知。
强烈搜索顾客欲望的理解力也是针对于客户开发而言的。
因此，卖场的销售人员在客户开发阶段，除了要具备淡定从容的自信力以外，还要具备理解他人的能
力，也就是理解力。
为了更好地了解“理解力”，我们通过一个有趣的小故事——《公园长凳上的情侣》——给大家作一
下阐释。
在刚入秋的夜晚，一对青年男女坐在公园的长凳上谈情说爱。
突然，一阵秋风吹过，姑娘下意识地抱住胳膊说了声：“哎呀，好冷啊！
”在听到姑娘的这番话时，不同的人会有怎样不同的反应呢？
在听到姑娘说好冷时，第一个人回应道：“哎！
是好冷，已经入秋好几天了。
”第二个人说：“是冷，那咱们回家吧。
”第三个人不说什么，就直接把自己的衣服给姑娘披上。
第四个人则是把姑娘拉入怀中，紧紧搂住，再轻声问姑娘一声：“这样暖和一点了吗？
”那么，我们来判断一下这四个人的做法，哪种会更有效果，你又是哪个人。
其实，我们都明白姑娘的意思，姑娘更多的是需要男友对她的关怀和嘘寒问暖，这就是她的话的弦外
之音。
如果我们只是像第一个人的反应一样，那就是“不解风情”了，他这种迟钝和粗心，就会让人以为他
很冷漠。
而其他几种明显要比第一个的回答要好，当然，最好的反应是最后一种答案。
那么，当听到顾客评价我们产品的时候，我们的销售人员能不能像那个深明姑娘之意的第四个人一样
很好地理解我们顾客的弦外之音呢？
没有很强的理解力，就不能正确地了解顾客的所想所需，就不能有效地抓住客源。
中国人的性格含蓄，表达自己的看法往往不够直接，所以在与别人交流时，我们不能对对方只知其一
，不知其二。
下面，我们再用一例《不要糖的小孩》来说明卖场中存在的这种问题。
一位中年女士带着小孩到商场给老公买礼物，商场经理看到以后上前招呼。
一般的销售人员都知道，要想招呼像这位女士一样的顾客，应该先招呼她的小孩。
于是，经理笑着对孩子说：“小朋友，这里有糖，过来拿吧！
”小孩听到这句话后，却没有上前去拿糖，而是后退了一步。
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经理看到并没有气馁，又上前一步说：“小朋友，这里有糖，可以吃的！
”然而，小孩听后又后退了一步，搞得经理很没面子。
这时，那位女士为了化解尴尬的气氛，就对自己的孩子说：“去拿吧，宝贝！
”
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媒体关注与评论

我是张启峰老师的忠实听众，多次聆听张老师的精彩课程，感悟极深：张老师通过对建材家居行业的
深入凋研，提出了一些有针对性的解决方案，全面诠释了这个行业上游、中游和下游存在的各种问题
并给出了一些具体的指导方案，张老师以其热情、大方的授课风格最大限度地调动了现场学员的热情
和：学习的积极性，使大家听后有“如同在剖析自己”的感觉！
相信《野狼店长》的出版，将会对提高终端销售人员的能力起到积极的推动作用。
 　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　    ——梅素彬欧路莎卫浴总经理培训有多种
形式，培训师有多种风格。
有的人会让我们知道更多，有的人会让我们得到更多。
知道可以提升我们的智慧，而得到却能成就我们的发展。
张启峰老师就是一个能让我们得到更多的人！
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　——戚麟荣麟世家家具总裁张老
师讲课生动活泼，极富哲理，具有实战性，趣味性，所有学员甚感满：卷，内容深入浅出，举例恰当
贴切，蕴涵营销学、管理学、心理学、经济学的思想光芒，启发人去思考，激励人去奋进，促使人去
战斗！
以野狼的嗜血、敏锐、闻腥而至的精神塑造销售团队的责任、秩序与合作，我的思维不再被日常销售
事务纠缠，而尽情地迈向未来。
 　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　——徐建中新乐（鹰）卫浴营销总监营销人员
的“狼性”是一种可塑造的能力，张老师“野狼店长训练营”的课程正是针对建材家居行业的营销人
员进行的相关能力的培训，方向性强，注重实战，是能让营销人员大有收益的课程。
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　——杨占江远东神华陶瓷公司董事长张老
师的课程很生动、富有激情，最重要的是紧密结合了家居建材行业销售人员在工作中遇到的问题。
案例的剖析也恰到好处，具有很强的指导作用。
相信《野狼店长》的出版会积极推动终端销售网队“狼性”思维的建立和销售技能的提升。
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　——吴晨曦TATA木门董事长
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编辑推荐

《野狼店长》献给常年战斗在家居建材行业销售一线的朋友们！
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