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内容概要

　　郑一群创作的《销售精英是这样炼成的》系统地阐述了如何才能把自己打造成为一名销售精英，
从培养积极的销售心态、销售中懂得主动出击、坦然面对客户、包容与接纳客户、坚持不懈才能赢得
销售、合理使用销售攻心术、巧妙应用销售技巧、与客户快速达成成交、将服务延伸到销售全程等九
个方面，以案例加分析的形式对销售过程中怎样把握和驾驭顾客的心理直至让自己成为销售精英进行
了详细的分析，并提出了一定的解决办法，从而帮助销售员更深刻地理解销售的重要性，同时掌握一
些被无数人证明行之有效的销售技巧和方法，力图帮助销售员在每一次销售过程中都能轻松成交，轻
松提升销售业绩，进而步入销售精英的行列。
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作者简介

　　郑一群，畅销书作者，拥有近十年职场从业经验和多年企业管理经验，对企业管理和员工培训有
独到见解。
先后出版《尽职尽责——如何成为企业不可或缺的金牌员工》《爱上自己的工作》《责任第一》《关
键在于态度》《做最好的副手》《快乐工作》等多部员工培训类图书，均被企事业单位选为员工培训
教材。
获得读者的广泛认可。
其中《尽职尽责——如何成为企业不可或缺的金牌员工》一书被评为“2010年十大团购(员工培训)图
书”。
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　善于开发你的新客户
第三章：坦然面对自己的客户
　对你的客户进行充分的了解
　对顾客的了解有助于销售的成功
　做好目标顾客的资格鉴定工作
　用微笑开启销售之门
　先说服自己再去说服别人
　给予顾客最大的赞美
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　面对突发事件要冷静对待
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第四章：包容与接纳你的客户
　做销售的必须要有爱心
　包容和理解你的客户
　正确面对客户的抱怨
　当好顾客的忠实听众
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　切忌和客户争辩
　把客户的错误揽到自己身上
　对客户的批评要虚心接受
　一定要重视客户的意见和建议
　做个诚实守信的销售员
　成功的销售人员都是人际专家
第五章：坚持不懈才能赢得销售成功
　销售都是从拒绝开始的
　勇于面对客户的拒绝
　将嘲笑转化为前进的动力
　绝不轻易放弃
　持之以恒才能赢得成功
　走出你的情绪低谷
　坚持到底就能拿下订单
　挫折和失败并不可怕
　战胜胆怯就能成功
　如何应对顾客的拒绝
　专注工作必能无往不胜
　坚持不懈，直至成功
第六章：利用攻心术助你成功
　示范具有很大的说服力
　如何获得客户的好感
　将客户的好奇心激发出来
　让顾客购买他没有兴趣的产品
　恭维客户要恰到好处
　适当时候懂得保持沉默
　站在顾客的角度去考虑
　让顾客觉得自己从中受益
　适当地对客户表示关心
　让顾客为你而感动
　在销售中面带微笑
第七章：成功销售离不开销售技巧
　用语言打开顾客的心扉
　先谈顾客感兴趣的话题
　使用心理诱导打动顾客
　让顾客主动参与
　让顾客自己说服自己
　提问题是最好的方式
　让顾客帮助你去销售
　专攻人性的弱点
　解除顾客的心理防线
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　利用情感效应获取订单
　循序渐进，得寸进尺
　巧用暗示拿下订单
　通过展示产品获得订单
第八章：抓住时机促使成交
　良好的开端是成功的一半
　抓住成交的最佳时机
　掌握成交的基本策略
　把有争议的问题暂时搁置一边
　有意识的缺席有助于成交
　绝对有效的成交技巧
　以柔克刚促使成交
　饭桌上的成交策略
　巧言激将促使成交
　求同存异拿下订单
　寻找关键人物促使成交
　仿效他人促使成交
第九章：不要忽略了服务的重要性
　服务要热情周到
　以优质的销售服务取胜
　服务是销售人员的成功之路
　对待所有客户一视同仁
　新客户和老客户同样重要
　在售后服务上表现出色
　时刻想着帮助你的顾客
　用顾客希望的方法去服务
　不断提高自己的销售服务质量
　对客户进行周到的销售服务
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章节摘录

　　世界上很多事情常常是“鱼与熊掌”不可兼得，知足常乐是明智的。
　　在销售行业中，如果销售人员不热爱自己的工作，他在销售过程中就很难使自己的工作进行得很
顺利。
　　“乔，你做了这么多年的汽车销售，难道不觉得厌倦吗？
”　　“从来不，因为从来没有两次销售是一模一样的。
除了销售的汽车各式各样外，每年还有大量新款的车被投放市场，而且从来不会有两位顾客一模一样
！
”　　乔认为，正因为每次销售都不相同，才使得销售工作既有挑战性，又有刺激性。
这一点在那些满腹疑虑的顾客心满意足地离开销售店时尤为明显。
同时，乔从销售中能够获得瞬间的满足感。
每一次销售结束后，乔都会去反省自己做得好还是不好。
如果做得好，他的时间与精力就没有白费，而且可以得到一笔佣金。
没有什么能像直接提取佣金那样更令人欣喜若狂的了。
一天工作之后，他也知道自己这一天过得怎么样，这一点从支票本上的佣金数目就能看出来，而要挣
到佣金，对于乔来说，唯一的办法就是使销售成功。
　　“我无法想象一个不具有各种销售技巧的人能把销售工作做得像模像样，而这样的技巧又在实践
中不断发展或产生。
只需要运用一种销售技巧的年代早已离我们远去，我们必须懂得多种技巧。
只会一种成交技巧就像是次轻量级拳击手站在台上与世界重量级拳王交锋时，只会打一种拳法，或者
像棒球投手只会扔快球一样。
要想获胜，棒球投手必须掌握几种有效的投法——曲线球、滑行曲线球、慢球，以及快球。
”　　正如优秀的投手一样，当他站在投球区时，他得根据不同的形势和情况来确定投什么样的球，
比如是谁拿着球棒、谁占垒、得分多少等。
你也必须预备好一套成交技巧，以便应付任何具体的销售实践。
　　例如，有的顾客会抱怨标价太高，有的说需要和太太商量，有的只想随便看看，等等。
再譬如，要是顾客拿不定主意，销售人员的第一次尝试不起作用，就应继续努力去销售，直到顾客能
够做出购买决定。
销售毕竟不像棒球比赛那样投手被限制只能投四个球，销售不受规则约束，没有什么规定只许销售人
员做四次成交尝试。
　　要是乔只靠一种技巧销售汽车的话，真不敢想象他的销售生涯会是多么糟糕。
实际上，乔的大多数销售是在他的首次努力失败之后完成的。
　　日本著名销售专家原田一郎说：“热情可以使失败的销售人员成为一个成功的销售人员，悲观的
人成为乐观的人，懒惰的人变成勤奋的人。
”　　顾客都是有血有肉的人，同样是有感情的，也有种种需要。
所以，你若一心只想着增加销售额，赚取销售利润，而没有一丝感情在内，那就不必谈什么成交了。
你首先需要用热情去打动客户，唤起客户对你的信任和好感。
只有这样，交易才能顺利完成。
　　一时的热情容易做到，但一个成功的销售人员需要把热情变成一种习惯。
“我们养成习惯，然后习惯成就我们。
”拥有热情的人，不管处于什么环境都可以有所作为。
　　所以，一旦顾客瞄上某种产品时，销售人员就要主动亲近他，热情地为他服务：　　（1）当顾
客专注于某一产品或产品标签时，销售人员要主动接近顾客；　　（2）当顾客较长时间地盯着某一
产品观察思考时，销售人员需要以关心的口吻接近顾客；、　　（3）当顾客的目光从产品转向销售
人员身上时，销售人员应精神饱满地、热情地接近，因为这是顾客想征求销售人员意见的表现；　　
（4）当顾客对几种不同产品进行比较时，应耐心、热情、真诚地向顾客介绍产品；　　（5）当顾客
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认真观看产品广告时，或盯着记录本对照产品观看时，销售人员应当以关心和询问的方式接近顾客；
　　（6）当顾客在柜台前搜寻时，要尽早地接近顾客，真诚主动地为顾客服务；　　（7）当顾客突
然在柜台前停住脚步时，销售人员应主动热情地接待顾客。
　　热情对销售人员而言是无往不胜的，美国商界女强人玫琳凯·艾施就是以热情赢得了顾客。
　　玫琳凯离开销售行业后数年，也就是在1963年，她创立了自己的公司——玫琳凯化妆品公司。
总部设在达拉斯的玫琳凯化妆品公司，每年的零售总额达20亿美元，美容顾问多达37．5万人。
在今天的商界，“玫琳凯式的热情”（MaryKayEnthusiasm）已是众人皆知，她的热情也成为人们津津
乐道的传奇。
　　下面就是玫琳凯在销售过程中展示热情魔力的经历。
　　当我还是一名年轻家庭主妇时，在某个星期五的下午，我家的门铃响了。
当我打开门时，一名素未谋面的女士站在门口。
还没等我开口，她便自我介绍道，她叫伊达·布莱克，想向我推荐一套优良的学前幼儿读物，并且征
询我的意见，她是否能进屋向我解说。
我邀请她进屋来，万万没想到的是，在我还没有弄清楚她推荐的产品之前，她就让我对她的产品产生
了极大的兴趣。
　　这是一套由父母亲在家中念给幼儿听的读物，由格罗里亚学会印发，书名为《儿童心理书库》。
母亲们可以在这套书库的目录中找到任何想要释疑的问题，并能在里面找到一个相关的道德寓言故事
，使幼儿在聆听故事中获得启发。
我认为，这是我见过的最好的一套儿童教育书籍。
　　虽然我对这套书爱不释手，但当伊达告诉我这套书的价格为50美金时，我的眼眶溢满了泪水。
“我很抱歉，这一价格无异于叫我飞到月球上去。
”我只得告诉她，“我负担不起。
”　　伊达已经看出我特别喜欢这套书了，就对我说：“玫琳凯，我把书留在你这里，星期一再过来
拿，你看好不好？
”　　“好极了，”我回答她，“但是这样也不会有多大用处，因为我根本就买不起。
”　　“那这样吧，”她说，“你帮我卖出去十套，我就送你一套，你觉得怎么样？
”　　“真的？
天哪，那太棒了！
天底下还有这等好事！
”我破涕为笑，对她的这一建议表示首肯。
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编辑推荐

　　《销售精英是这样炼成的》献给每一个希望成为销售精英的实用读本。
销售不仅仅是一项事业，更是一种生存的艺术。
《销售精英是这样炼成的》帮你在每一次销售过程中都能轻松成交，迅速提升销售业绩，活出精彩人
生。
　　销售员如何才能将自己培养成销售精英呢？
　　美国著名销售专家卡恩普说：“最聪明的销售大师。
只相信市场和智慧。
”新的市场竞争环境，要求销售员必须与时俱进、与势俱进、与市俱进。
销售不仅仅是一项事业。
更是一种生存的艺术。
学会了销售本领，能使你的各项能力倍增，你会更有智慧，在生活的各个方面你都能得心应手。
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