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系统销售力系统销售力系统销售力系统销售力

巴玛顾问公司巴玛顾问公司巴玛顾问公司巴玛顾问公司        巴焕乐巴焕乐巴焕乐巴焕乐
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系统销售力系统销售力系统销售力系统销售力

张浪教授经典课程张浪教授经典课程张浪教授经典课程张浪教授经典课程
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• TOC ICOTOC ICOTOC ICOTOC ICO国际顾问师组织认证顾问

• 美国高德拉特机构—中华高德拉特协会会
员；

• 巴玛顾问公司 培训总监

• 曾参与辅导过的企业包括：

• 长城汽车、艺峰沙发、信威家具、天盛实业、
天利制管、恒辉餐饮、华日家具、东方仕典、
东风汽车变速箱、辉煌毛纺、重庆尚蔬坊、
江西万泰铝业、秦皇岛泰德管业等企业。

巴焕乐巴焕乐巴焕乐巴焕乐        个人简介个人简介个人简介个人简介

““““全全全全””””＆＆＆＆““““专专专专””””——“——“——“——“聚焦聚焦聚焦聚焦””””＆＆＆＆““““多元多元多元多元””””
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《黑手党提案》 《超出客户期待》

意向客户数意向客户数意向客户数意向客户数 平均客单价平均客单价平均客单价平均客单价

《双赢的绩效衡量》

销售执行力销售执行力销售执行力销售执行力

�系统销售力的逻辑结构系统销售力的逻辑结构系统销售力的逻辑结构系统销售力的逻辑结构

《销售程序化》

成交率成交率成交率成交率

《销售可预测》

公司实现销售目标公司实现销售目标公司实现销售目标公司实现销售目标
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�系统销售力的逻辑思路系统销售力的逻辑思路系统销售力的逻辑思路系统销售力的逻辑思路

ＶＶ目标ＶＶ目标ＶＶ目标ＶＶ目标
【【【【可行愿景可行愿景可行愿景可行愿景】】】】

目标决定干法

过程决定结果

绩效决定态度

结果不好结果不好结果不好结果不好
检讨过程检讨过程检讨过程检讨过程

你怎么考核我你怎么考核我你怎么考核我你怎么考核我
我就会如何行动我就会如何行动我就会如何行动我就会如何行动

什么是好顾问？

产品是做出来的！

案例：猎狗说
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� 销售目标总是不能如期达成；销售目标总是不能如期达成；销售目标总是不能如期达成；销售目标总是不能如期达成；

� 销售计划完成率较差；销售计划完成率较差；销售计划完成率较差；销售计划完成率较差；

� 销售预测很难；销售预测很难；销售预测很难；销售预测很难；

� 销售预测总是不准；销售预测总是不准；销售预测总是不准；销售预测总是不准；

� 每个销售员的业绩波动很大；每个销售员的业绩波动很大；每个销售员的业绩波动很大；每个销售员的业绩波动很大；

� 销售员之间业绩差距很大；销售员之间业绩差距很大；销售员之间业绩差距很大；销售员之间业绩差距很大；

� 天才销售员很难管理；天才销售员很难管理；天才销售员很难管理；天才销售员很难管理；

� 销售预算很难做；销售预算很难做；销售预算很难做；销售预算很难做；

� 销售费用总是突破预算；销售费用总是突破预算；销售费用总是突破预算；销售费用总是突破预算；

� 销售过程无法管理。销售过程无法管理。销售过程无法管理。销售过程无法管理。

� 如果您的企业有如果您的企业有如果您的企业有如果您的企业有5555个以上的钩，那么建议您的企业需要导入个以上的钩，那么建议您的企业需要导入个以上的钩，那么建议您的企业需要导入个以上的钩，那么建议您的企业需要导入
《《《《系统销售力系统销售力系统销售力系统销售力》》》》的第一模块的第一模块的第一模块的第一模块《《《《销售漏斗管理：销售预见化销售漏斗管理：销售预见化销售漏斗管理：销售预见化销售漏斗管理：销售预见化》》》》
。。。。

我遇到问
题了

�您的企业是否有这些题您的企业是否有这些题您的企业是否有这些题您的企业是否有这些题 有则打钩，无则打叉
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《销售漏斗管理：销售可预测》
• 通过第一模块三天的碰撞，建立企业的销售数据系统，建立销

售漏斗模型，检讨企业的年度销售目标，重构企业的年度销售
计划，实现企业的销售目标管理。

�    实现销售目标的充分条件：意向
客户数、成交率、平均客单价、销
售周期；
�    销售预测器：销售漏斗模型；
�    可执行的销售计划：次级销售漏
斗规划；
�销售瓶颈管理：销售产能的挖尽
与提升；
�销售透明化：全公司各部门轻松
了解销售走势。

意向客户意向客户意向客户意向客户

成交率成交率成交率成交率

平均客单价平均客单价平均客单价平均客单价

销销销销
售售售售
速速速速
度度度度

�第一模块：目标决定干法第一模块：目标决定干法第一模块：目标决定干法第一模块：目标决定干法
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何谓战略何谓战略何谓战略何谓战略? ? ? ? 何谓战术何谓战术何谓战术何谓战术????
• 战略回答What for?(What for?(What for?(What for?(为何而做?)?)?)?)
• 战术回答How?(How?(How?(How?(怎么去做?)?)?)?)
• 因此任何改变，不管所采取的提案行动 (initiative)(initiative)(initiative)(initiative)多大，我们是否应该

问What for? What for? What for? What for? 问How? How? How? How? 如果是，战略与战术是互为表里的
• 战略与战术是有阶层结构关系的 ————称战略与战术树 (S&T (S&T (S&T (S&T Tree)Tree)Tree)Tree)

TOC S&T  TreeTOC S&T  TreeTOC S&T  TreeTOC S&T  Tree看法看法看法看法

战略战略战略战略

战术战术战术战术

SSSS
TTTT

战略战略战略战略

战术战术战术战术

SSSS
TTTT

SSSS
TTTT

SSSS
TTTT

SSSS
TTTT

SSSS
TTTT

SSSS
TTTT

SSSS
TTTT

传统看法传统看法传统看法传统看法

战略战略战略战略

战术战术战术战术

� TOCTOCTOCTOC的战略与战术树
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• 总是充分条件的思考            
• 总是充分条件的行动

• 层次与步骤————————将火点燃的充分条件

火火火火
种种种种

燃燃燃燃
料料料料

氧氧氧氧
气气气气

会点会点会点会点
火火火火
的人的人的人的人

� TOCTOCTOCTOC战略与战术的形象比喻
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1111

销售额

2.12.12.12.1

经销商的数量

2.2

经销商平均销量

�渠道销售实现销售目标的充分条件渠道销售实现销售目标的充分条件渠道销售实现销售目标的充分条件渠道销售实现销售目标的充分条件

思考要充分，行动要聚焦
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1111

销售额

2.12.12.12.1

门店的数量

2.22.22.22.2

单店平均销量单店平均销量单店平均销量单店平均销量

�门店销售实现销售目标的充分条件门店销售实现销售目标的充分条件门店销售实现销售目标的充分条件门店销售实现销售目标的充分条件

思考要充分，行动要聚焦
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1

销售额

2.12.12.12.1

意向客户意向客户意向客户意向客户

2.22.22.22.2

成交率成交率成交率成交率

2.32.32.32.3

客单价客单价客单价客单价

营销
marketingmarketingmarketingmarketing

销售
salessalessalessales

服务
serviceserviceserviceservice

�直接销售实现销售目标的充分条件直接销售实现销售目标的充分条件直接销售实现销售目标的充分条件直接销售实现销售目标的充分条件
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转化比率转化比率转化比率转化比率

（成交率）（成交率）（成交率）（成交率）

输入意向客户数输入意向客户数输入意向客户数输入意向客户数

平均订单（客单价）大小平均订单（客单价）大小平均订单（客单价）大小平均订单（客单价）大小  

流动流动流动流动/ / / / 速度速度速度速度

$$$$

销售额====意向客户数×成交率×客单价

�销售漏斗管理模型销售漏斗管理模型销售漏斗管理模型销售漏斗管理模型
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•你有多少销售资源？你有多少销售资源？你有多少销售资源？你有多少销售资源？【【【【40404040人人人人】】】】
•覆盖了多少客户？覆盖了多少客户？覆盖了多少客户？覆盖了多少客户？【【【【每人每人每人每人30303030】】】】
•他们有多少可控的正在进行的销售机会？他们有多少可控的正在进行的销售机会？他们有多少可控的正在进行的销售机会？他们有多少可控的正在进行的销售机会？【【【【每人每人每人每人7777个个个个】】】】
•销售周期是多长？销售周期是多长？销售周期是多长？销售周期是多长？【【【【100100100100天天天天】】】】
•订单的平均销售额是多少？订单的平均销售额是多少？订单的平均销售额是多少？订单的平均销售额是多少？【【【【70707070万元万元万元万元】】】】
•销售周期里面按照次序是否有一个衰减比例销售周期里面按照次序是否有一个衰减比例销售周期里面按照次序是否有一个衰减比例销售周期里面按照次序是否有一个衰减比例【【【【1:7.51:7.51:7.51:7.5】】】】

某公司销售预测：某公司销售预测：某公司销售预测：某公司销售预测：

�销售预测器：销售漏斗模型销售预测器：销售漏斗模型销售预测器：销售漏斗模型销售预测器：销售漏斗模型
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筛选的客户

从投入到
产出
的主要参
数：
．成交率                            
．时间

结案的订单

40404040个销售员个销售员个销售员个销售员××××7777
个正在进行的个正在进行的个正在进行的个正在进行的
销售机会＝销售机会＝销售机会＝销售机会＝280280280280
个意向客户个意向客户个意向客户个意向客户

100100100100天天天天
7.5:17.5:17.5:17.5:1

280280280280个意向客户个意向客户个意向客户个意向客户
////7.57.57.57.5××××70707070万万万万××××3.63.63.63.6＝＝＝＝    
9408940894089408万元万元万元万元

�销售预测器：销售漏斗模型销售预测器：销售漏斗模型销售预测器：销售漏斗模型销售预测器：销售漏斗模型

倒推法：设定目标配置资源　＆　检验目标是否合理倒推法：设定目标配置资源　＆　检验目标是否合理倒推法：设定目标配置资源　＆　检验目标是否合理倒推法：设定目标配置资源　＆　检验目标是否合理
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� 找不到足够的意向客户；找不到足够的意向客户；找不到足够的意向客户；找不到足够的意向客户；

� 现有客户不够忠诚，留住客户越来越难；现有客户不够忠诚，留住客户越来越难；现有客户不够忠诚，留住客户越来越难；现有客户不够忠诚，留住客户越来越难；

� 客户常常提出不合理的要求，不答应就跑去对手处；客户常常提出不合理的要求，不答应就跑去对手处；客户常常提出不合理的要求，不答应就跑去对手处；客户常常提出不合理的要求，不答应就跑去对手处；

� 行业竞争激烈，对手众多；行业竞争激烈，对手众多；行业竞争激烈，对手众多；行业竞争激烈，对手众多；

� 原材料成本上涨，但价格无法涨；原材料成本上涨，但价格无法涨；原材料成本上涨，但价格无法涨；原材料成本上涨，但价格无法涨；

� 毛利越来越低；毛利越来越低；毛利越来越低；毛利越来越低；

� 没有足够的预算推广品牌；没有足够的预算推广品牌；没有足够的预算推广品牌；没有足够的预算推广品牌；

� 广告或其他品牌推广活动没有什么效果；广告或其他品牌推广活动没有什么效果；广告或其他品牌推广活动没有什么效果；广告或其他品牌推广活动没有什么效果；

� 营销策略基本上都是看竞争对手；营销策略基本上都是看竞争对手；营销策略基本上都是看竞争对手；营销策略基本上都是看竞争对手；

� 不做广告等死，做广告找死。不做广告等死，做广告找死。不做广告等死，做广告找死。不做广告等死，做广告找死。

� 如果您的企业有如果您的企业有如果您的企业有如果您的企业有5555个以上的钩，那么强烈建议您的企业要导入个以上的钩，那么强烈建议您的企业要导入个以上的钩，那么强烈建议您的企业要导入个以上的钩，那么强烈建议您的企业要导入
《《《《系统销售力系统销售力系统销售力系统销售力》》》》的第二模块的第二模块的第二模块的第二模块《《《《构建决定性竞争优势：黑手党构建决定性竞争优势：黑手党构建决定性竞争优势：黑手党构建决定性竞争优势：黑手党
提案提案提案提案》》》》。。。。

我遇到问
题了

�您的企业是否有这些题您的企业是否有这些题您的企业是否有这些题您的企业是否有这些题 有则打钩，无则打叉
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《构建决定性竞争优势：黑手党提案》

• 通过第二模块三天的碰撞，通过重新定义客户，定义客户的痛苦，设
计黑手党提案来获得企业决定性的竞争优势，并重构企业内部能力，
做到企业内部能力能够支撑黑手党提案。建立企业决定性的竞争优
势，客户追着走，大幅提升盈利空间。

营销5555步骤：

1111、定义客户；

2222、定义客户的痛苦；

3333、设计黑手党提案；

4444、有效传播；
5555、客户体验程序。

在三天时间里面,,,,我们将
�设计你的黑手党提案
�创建你的提案细节
�制定提案执行计划----在开始提出提案前你    
            需要做什么????

�第二模块：过程决定结果第二模块：过程决定结果第二模块：过程决定结果第二模块：过程决定结果
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• 三个条件：

�极大地解决客户一项重大痛苦

�竞争对手短期内无法模仿

�企业不需掏尽公司的资源或冒真正的风
险

�如何建立决定性竞争优势如何建立决定性竞争优势如何建立决定性竞争优势如何建立决定性竞争优势
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能力策略
内部需要怎样的能力才能

支撑市场策略与竞争策略？

竞争策略
客户为什么只从
我们这里买？

市场策略
客户为什么会买？

�市场分析市场分析市场分析市场分析3C3C3C3C模型模型模型模型
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认同价格的
客户数量

价值认知你的价格
会抱怨贵的价值

认知者

不会买的价值认
知者

愿意多付钱的价
值认知者

�市场真正的样子市场真正的样子市场真正的样子市场真正的样子
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• 一月的一天，一个演奏者在华盛顿DC地铁站的入口
连续演奏了45分钟。先拉巴哈的，然后拉舒伯特的
圣母颂，然后拉门德尔松的，接着拉马森奈特的，
最后又拉回巴哈。 那是大概早上8点，成千上万的
上班族通过这个地下通道前往工作地点。三分钟
后，一个中年男子发现小提琴家在演奏，他缓慢脚
步，停留了几秒钟，然后又继续加快脚步往前走。
又过了一分钟，小提琴家得到了他的第一张钞票：
一个女人扔下的一美元，但她没有停下来。再过了
几分钟，一个过路人靠在对面墙上听他演奏，但看
了看表就走掉了，很显然，他要迟到了。对音乐家
最感兴趣的是一个三岁的小孩。他的妈妈又拉又扯
的，但那小孩就是要停下来看音乐家。最后他妈妈
用力拖他才使他继续走。但小孩还是一边走一边回
头看音乐家。
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　在音乐家　在音乐家　在音乐家　在音乐家45454545分钟分钟分钟分钟的演奏过程中，只有的演奏过程中，只有的演奏过程中，只有的演奏过程中，只有7777个人个人个人个人真正停下真正停下真正停下真正停下
来听他演奏。他一共赚了来听他演奏。他一共赚了来听他演奏。他一共赚了来听他演奏。他一共赚了32323232美元美元美元美元。当他演奏完毕，。当他演奏完毕，。当他演奏完毕，。当他演奏完毕，
没有一个人没有一个人没有一个人没有一个人理他，理他，理他，理他，没有一个人没有一个人没有一个人没有一个人给他鼓掌，给他鼓掌，给他鼓掌，给他鼓掌，没有一个没有一个没有一个没有一个
人人人人发现这个音乐家就是乔舒亚发现这个音乐家就是乔舒亚发现这个音乐家就是乔舒亚发现这个音乐家就是乔舒亚....贝尔－－当今世界上贝尔－－当今世界上贝尔－－当今世界上贝尔－－当今世界上
最有名的小提琴手之一。最有名的小提琴手之一。最有名的小提琴手之一。最有名的小提琴手之一。    他在这个地铁站里演奏了他在这个地铁站里演奏了他在这个地铁站里演奏了他在这个地铁站里演奏了
世界上最难演奏的曲目，而他所用的小提琴是意大世界上最难演奏的曲目，而他所用的小提琴是意大世界上最难演奏的曲目，而他所用的小提琴是意大世界上最难演奏的曲目，而他所用的小提琴是意大
利斯特拉迪瓦里家族在利斯特拉迪瓦里家族在利斯特拉迪瓦里家族在利斯特拉迪瓦里家族在1713171317131713年制作的名琴，价值年制作的名琴，价值年制作的名琴，价值年制作的名琴，价值350350350350
万美元。就在他在地铁站演奏的前两天，他在波士万美元。就在他在地铁站演奏的前两天，他在波士万美元。就在他在地铁站演奏的前两天，他在波士万美元。就在他在地铁站演奏的前两天，他在波士
顿歌剧院表演，虽然门票上百美元，却座无虚席一顿歌剧院表演，虽然门票上百美元，却座无虚席一顿歌剧院表演，虽然门票上百美元，却座无虚席一顿歌剧院表演，虽然门票上百美元，却座无虚席一
票难求。票难求。票难求。票难求。

                这是真实的故事。乔舒亚....贝尔在地铁里演奏一事，其
实是《华盛顿邮报》一手策划的，目的是为了测试人们
的知觉、品位和行为倾向
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乔舒亚....贝尔



按效果付费按效果付费按效果付费按效果付费按效果付费按效果付费按效果付费按效果付费☆☆☆☆☆☆☆☆巴玛顾问巴玛顾问巴玛顾问巴玛顾问巴玛顾问巴玛顾问巴玛顾问巴玛顾问

认同价格的
客户数量

价值认知你的价格
会抱怨贵的价值

认知者

不会买的价值认
知者

愿意多付钱的价
值认知者

�市场真正的样子市场真正的样子市场真正的样子市场真正的样子
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�案例分享：案例背景案例分享：案例背景案例分享：案例背景案例分享：案例背景————————某汽车配件公司某汽车配件公司某汽车配件公司某汽车配件公司

整车市场 
零配件维修市场 √

• 2008年11月，销量从每月15000台骤降至每月
销量只有3000台
• 截至到2008年12月，全年累计亏损7000万元，
账面现金流几乎枯竭，已经无法给供应商支付货款
但工厂自2008年8月导入TOC改善，准交率已经比较
好，具有实施配销的能力。

企企企企    业业业业
利利利利    润润润润

市场区隔市场区隔市场区隔市场区隔
策略策略策略策略
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�零配件经销商的问题清单零配件经销商的问题清单零配件经销商的问题清单零配件经销商的问题清单

库存居高不下

价格竞争激烈

畅销品缺货

客户客户客户客户
的痛苦的痛苦的痛苦的痛苦

库存库存库存库存

价格价格价格价格

缺货缺货缺货缺货
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库存居高不下 价格竞争激烈畅销品缺货

可得性
是核心
竞争力

必须备
库存

备过多
库存

备过少
库存

滞销
报废

现金流
积压

跌价
损失

该卖的
没卖

同一品牌
多家卖

毛利极低

配件销售很难挣到现实的钱

�零配件市场的现状及解决方向零配件市场的现状及解决方向零配件市场的现状及解决方向零配件市场的现状及解决方向

库存居库存居库存居库存居
高不下高不下高不下高不下

滞销品滞销品滞销品滞销品
退货退货退货退货

库存居库存居库存居库存居
高不下高不下高不下高不下

滞销品滞销品滞销品滞销品
退货退货退货退货

库存居库存居库存居库存居
高不下高不下高不下高不下

滞销品滞销品滞销品滞销品
退货退货退货退货

1

2

3
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库存充足但无滞销 同品牌无价格竞争畅销品要货有货

可得性
是核心
竞争力

必须备
库存

备过多
库存

备过少
库存

滞销
报废

现金流
积压

跌价
损失

该卖的
没卖

毛利极低

配件销售挣到预期的钱

滞销品退货 确保供货 区域独家代理

�零配件市场的解决方案零配件市场的解决方案零配件市场的解决方案零配件市场的解决方案
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� 有很多意向客户，但成交并不多；有很多意向客户，但成交并不多；有很多意向客户，但成交并不多；有很多意向客户，但成交并不多；

� 销售员（含天才销售员）业绩不稳定，波动很大；销售员（含天才销售员）业绩不稳定，波动很大；销售员（含天才销售员）业绩不稳定，波动很大；销售员（含天才销售员）业绩不稳定，波动很大；

� 新进销售员培养很慢，且业绩不彰；新进销售员培养很慢，且业绩不彰；新进销售员培养很慢，且业绩不彰；新进销售员培养很慢，且业绩不彰；

� 销售员流失严重；销售员流失严重；销售员流失严重；销售员流失严重；

� 挖同行天才销售员代价巨大；挖同行天才销售员代价巨大；挖同行天才销售员代价巨大；挖同行天才销售员代价巨大；

� 天才销售员不服从管理；天才销售员不服从管理；天才销售员不服从管理；天才销售员不服从管理；

� 销售提升缓慢；销售提升缓慢；销售提升缓慢；销售提升缓慢；

� 总是促销、打折、降价、赠送，没有其他办法；总是促销、打折、降价、赠送，没有其他办法；总是促销、打折、降价、赠送，没有其他办法；总是促销、打折、降价、赠送，没有其他办法；

� 毛利持续降低；毛利持续降低；毛利持续降低；毛利持续降低；

� 销售费用持续增加。销售费用持续增加。销售费用持续增加。销售费用持续增加。

� 如果您的企业有如果您的企业有如果您的企业有如果您的企业有5555个以上的钩，那么强烈建议您参加个以上的钩，那么强烈建议您参加个以上的钩，那么强烈建议您参加个以上的钩，那么强烈建议您参加 《《《《系统销系统销系统销系统销
售力售力售力售力》》》》课程的第三模块课程的第三模块课程的第三模块课程的第三模块《《《《工厂化销售体系：销售程序化工厂化销售体系：销售程序化工厂化销售体系：销售程序化工厂化销售体系：销售程序化》》》》。。。。

我遇到问
题了

�您的企业是否有这些题您的企业是否有这些题您的企业是否有这些题您的企业是否有这些题 有则打钩，无则打叉
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《工厂化销售体系：销售程序化》

• 通过第二模块三天的碰撞，重构企业销售系统组织架构，建立企业工
作岗位素质模型，建立各部门、各岗位的作业指导书，确保企业营销
系统所有人均了解怎样完成年度销售目标，并具有完成任务所需的能
力、方法、资源。

�R6R6R6R6技术：销售程序化，稳定销售员
产出，大幅提高成交率；
�““““涂胶水””””：黏住客户，赢得客户忠
诚，由客户来找客户；
�销售流程重组：销售加速器，同样
的费用，大幅增长的产出；
�营销策略推演：在模拟中检验营销
策略。

R1.R1.R1.R1.问题？问题？问题？问题？

R2.R2.R2.R2.方向？方向？方向？方向？

R3.R3.R3.R3.方案？方案？方案？方案？

R4.R4.R4.R4.负作用？负作用？负作用？负作用？

R5.R5.R5.R5.执行障碍？执行障碍？执行障碍？执行障碍？

R6.R6.R6.R6.莫名奇妙的恐惧？莫名奇妙的恐惧？莫名奇妙的恐惧？莫名奇妙的恐惧？

�第三模块：过程决定结果第三模块：过程决定结果第三模块：过程决定结果第三模块：过程决定结果
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任何一个再烂的工厂，也可以轻松将成品率
做到95％，而绝大多数的销售员连10％的成
交率也保证不了。

1111
来料来料来料来料
检验检验检验检验

2222
工艺工艺工艺工艺
流程流程流程流程

3333
工序工序工序工序

4444
生产生产生产生产
设备设备设备设备

5555
作业作业作业作业
指导指导指导指导
书书书书

6666
质检质检质检质检

7777
返修返修返修返修

8888
持续持续持续持续
改善改善改善改善

�生产与销售管理过程的生产与销售管理过程的生产与销售管理过程的生产与销售管理过程的8888大差异大差异大差异大差异
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� 客户的客单价往往很低；客户的客单价往往很低；客户的客单价往往很低；客户的客单价往往很低；

� 很多客户都是一次性消费，不能重复购买；很多客户都是一次性消费，不能重复购买；很多客户都是一次性消费，不能重复购买；很多客户都是一次性消费，不能重复购买；

� 客户经常跑到竞争对手那里进行消费；客户经常跑到竞争对手那里进行消费；客户经常跑到竞争对手那里进行消费；客户经常跑到竞争对手那里进行消费；

� 客户流失严重；客户流失严重；客户流失严重；客户流失严重；

� 花了大力度加强客户服务力度，但效果不明显；花了大力度加强客户服务力度，但效果不明显；花了大力度加强客户服务力度，但效果不明显；花了大力度加强客户服务力度，但效果不明显；

� 很少有客户给我们转介绍客户；很少有客户给我们转介绍客户；很少有客户给我们转介绍客户；很少有客户给我们转介绍客户；

� 客户投诉现象频繁；客户投诉现象频繁；客户投诉现象频繁；客户投诉现象频繁；

� 客户不稳定，在自己和竞争对手之间跳来跳去；客户不稳定，在自己和竞争对手之间跳来跳去；客户不稳定，在自己和竞争对手之间跳来跳去；客户不稳定，在自己和竞争对手之间跳来跳去；

� 自己退出的服务新策略很快就被竞争对手模仿；自己退出的服务新策略很快就被竞争对手模仿；自己退出的服务新策略很快就被竞争对手模仿；自己退出的服务新策略很快就被竞争对手模仿；

� 服务体系薄弱，不知该如何才能建立有效的服务体系。服务体系薄弱，不知该如何才能建立有效的服务体系。服务体系薄弱，不知该如何才能建立有效的服务体系。服务体系薄弱，不知该如何才能建立有效的服务体系。

� 如果您的企业有如果您的企业有如果您的企业有如果您的企业有5555个以上的钩，那么建议您参加个以上的钩，那么建议您参加个以上的钩，那么建议您参加个以上的钩，那么建议您参加《《《《系统销售力系统销售力系统销售力系统销售力
》》》》课程的第四模块课程的第四模块课程的第四模块课程的第四模块《《《《    优质的客户服务体系：超出客户期待优质的客户服务体系：超出客户期待优质的客户服务体系：超出客户期待优质的客户服务体系：超出客户期待 》》》》
。。。。

我遇到问
题了

�您的企业是否有这些题您的企业是否有这些题您的企业是否有这些题您的企业是否有这些题 有则打钩，无则打叉
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《优质的客户服务体系：超出客户期待》

• 通过第二模块三天的碰撞，重构咨询企业服务系统组织架构，建立咨
询企业工作岗位素质模型，建立各部门、各岗位的作业指导书，确保
咨询企业客服系统所有人均了解怎样向客户服务要效益，并具有完成
任务所需的能力、方法、资源。

�    多买一点：
�    重复购买：
�    ““““打台球””””：
�    ““““屏蔽战略””””    ：
�    服务最高境界：转介绍

�第四模块：过程决定结果第四模块：过程决定结果第四模块：过程决定结果第四模块：过程决定结果
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�    超越客户的事前期待超越客户的事前期待超越客户的事前期待超越客户的事前期待

台塑集团台塑集团台塑集团台塑集团        王永庆王永庆王永庆王永庆

本店米里无沙子

送货上门+擦米缸

客户档案+定期上门

客户服务中“屏蔽”

竞争对手无法短期跟上
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� 销售预测总是不准；销售预测总是不准；销售预测总是不准；销售预测总是不准；

� 公司其他部门总是无法配合销售部门；公司其他部门总是无法配合销售部门；公司其他部门总是无法配合销售部门；公司其他部门总是无法配合销售部门；

� 销售部门总是有绩效无考核，或有考核无绩效；销售部门总是有绩效无考核，或有考核无绩效；销售部门总是有绩效无考核，或有考核无绩效；销售部门总是有绩效无考核，或有考核无绩效；

� 大部分销售员业绩不彰；大部分销售员业绩不彰；大部分销售员业绩不彰；大部分销售员业绩不彰；

� 大部分分销售员丧失了热情或流失严重；大部分分销售员丧失了热情或流失严重；大部分分销售员丧失了热情或流失严重；大部分分销售员丧失了热情或流失严重；

� 销售员几乎都是各自为战，没有构成一个整体；销售员几乎都是各自为战，没有构成一个整体；销售员几乎都是各自为战，没有构成一个整体；销售员几乎都是各自为战，没有构成一个整体；

� 销售部门、销售员几乎总是在抱怨公司的支持不足；销售部门、销售员几乎总是在抱怨公司的支持不足；销售部门、销售员几乎总是在抱怨公司的支持不足；销售部门、销售员几乎总是在抱怨公司的支持不足；

� 总是等到一个月结束才知道这个月没有完成销售任务；总是等到一个月结束才知道这个月没有完成销售任务；总是等到一个月结束才知道这个月没有完成销售任务；总是等到一个月结束才知道这个月没有完成销售任务；

� 公司不知道应不应该投入资源，往往投入后也得不到想公司不知道应不应该投入资源，往往投入后也得不到想公司不知道应不应该投入资源，往往投入后也得不到想公司不知道应不应该投入资源，往往投入后也得不到想
要的结果；要的结果；要的结果；要的结果；

� 公司与销售员之间已经失去信任。公司与销售员之间已经失去信任。公司与销售员之间已经失去信任。公司与销售员之间已经失去信任。

� 如果您的企业有如果您的企业有如果您的企业有如果您的企业有5555个以上的钩，那么建议您的企业导入个以上的钩，那么建议您的企业导入个以上的钩，那么建议您的企业导入个以上的钩，那么建议您的企业导入 《《《《系统销系统销系统销系统销
售力售力售力售力》》》》的第五模块的第五模块的第五模块的第五模块《《《《双赢的绩效衡量：销售执行力双赢的绩效衡量：销售执行力双赢的绩效衡量：销售执行力双赢的绩效衡量：销售执行力》》》》。。。。

我遇到问
题了

�您的企业是否有这些题您的企业是否有这些题您的企业是否有这些题您的企业是否有这些题 有则打钩，无则打叉
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《双赢的绩效衡量：销售执行力》

• 通过第五模块三天的碰撞，建立企业的战略&&&&战术树，建立企业基于有效产
出的绩效考核体系，建立销售员心态监控系统，建立企业的销售系统从销售
员到公司的销售目标缓冲管理机制。

�    战略&&&&战术树：非必要，不行
动；要行动，必充分；
�    绩效考核：让所有人做对的
事；
�    绩效设计原则：对上负责、
对己负责；
�    过程决定结果：缓冲管理与
授权；
�    选对的人、用对的方法、做
对的事：RtCatchRtCatchRtCatchRtCatch测评技术。

战略
战术

战略战术图
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战略
战术
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T

S
T

S
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S
T

S
T

S
T

S
T

战略

战术

并行假设

必要假设

充分假设

36

�第五模块：绩效决定态度第五模块：绩效决定态度第五模块：绩效决定态度第五模块：绩效决定态度
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控制型

勇敢的

坚决的

控制的

敢挑战的 分析型

严谨的

冷静的

重制度的

重细节的

适应的
改变的
中性的
协助的调整型

活泼的

外向的

交流的

有审美观的表现型

�事情做好的前提：选对的人事情做好的前提：选对的人事情做好的前提：选对的人事情做好的前提：选对的人

和善的

稳定的

合作的

重人际关系温和型
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�导致销售不彰的原因－绩效考核导致销售不彰的原因－绩效考核导致销售不彰的原因－绩效考核导致销售不彰的原因－绩效考核

• 告诉我你如何考核我，我就告诉你我将如何行动。告诉我你如何考核我，我就告诉你我将如何行动。告诉我你如何考核我，我就告诉你我将如何行动。告诉我你如何考核我，我就告诉你我将如何行动。
如果你的考核不理性的话，那么我的行为很疯狂如果你的考核不理性的话，那么我的行为很疯狂如果你的考核不理性的话，那么我的行为很疯狂如果你的考核不理性的话，那么我的行为很疯狂
也没有什么好奇怪的。也没有什么好奇怪的。也没有什么好奇怪的。也没有什么好奇怪的。

                                                                                                                                ————————高德拉特高德拉特高德拉特高德拉特

• 告诉我你如何考核我，我就告诉你我将如何行动。告诉我你如何考核我，我就告诉你我将如何行动。告诉我你如何考核我，我就告诉你我将如何行动。告诉我你如何考核我，我就告诉你我将如何行动。
如果你的考核不理性的话，那么我的行为很疯狂如果你的考核不理性的话，那么我的行为很疯狂如果你的考核不理性的话，那么我的行为很疯狂如果你的考核不理性的话，那么我的行为很疯狂
也没有什么好奇怪的。也没有什么好奇怪的。也没有什么好奇怪的。也没有什么好奇怪的。

                                                                                                                                ————————高德拉特高德拉特高德拉特高德拉特
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《黑手党提案》 《超出客户期待》

意向客户数意向客户数意向客户数意向客户数 平均客单价平均客单价平均客单价平均客单价

《双赢的绩效衡量》

销售执行力销售执行力销售执行力销售执行力

�系统销售力的逻辑结构系统销售力的逻辑结构系统销售力的逻辑结构系统销售力的逻辑结构

《销售程序化》

成交率成交率成交率成交率

《销售可预测》

公司实现销售目标公司实现销售目标公司实现销售目标公司实现销售目标
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实现无法想象的利润水平实现无法想象的利润水平实现无法想象的利润水平实现无法想象的利润水平

年复一年的持续业绩发展，同时，销售呈量子级增长年复一年的持续业绩发展，同时，销售呈量子级增长年复一年的持续业绩发展，同时，销售呈量子级增长年复一年的持续业绩发展，同时，销售呈量子级增长
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    猎人与狗的故事
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有一个人决定要做一个出色的猎人，因此他找了一
条健壮、凶猛、反应迅捷的猎狗来和他一起创业。

但是，这条狗实在是……………………
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猎狗将兔子赶出了窝，一直追赶他，
追了很久竟然没有捉到！
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猎狗回答说

你们两个之间小
的反而跑得快得

多    ！

你不知道我们两
个的跑是完全不
同的！    

我仅仅为了一顿
饭而跑，他却是
为了性命而跑
呀！ 

一只牧羊在旁讥笑说
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需求决定目标
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猎人想:猎狗说的对啊,那我要想得
到更多的猎物,得想个好法子    。

于是,猎人又买来几条猎狗,凡是能
够在打猎中捉到兔子的,就可以得到
几根骨头,捉不到的就没有饭吃.。

这一招果然有用,猎狗们纷纷去
努力追兔子,因为谁都不愿意看
着别人有骨头吃,自已没的吃    。

就这样过了一段时间,问题又出现了.大兔子非常
难捉到,小兔子好捉.但捉到大兔子得到的奖赏和
捉到小兔子得到的骨头差不多,有一些猎狗们善于
观察发现了这个窍门,专门去捉小兔子。
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慢慢的,大家都发现了这个窍门，大家都去捉小兔子了。

猎人以为这些猎狗的技术不过关，于是专门针对他们
开办了““““如何快速捕捉大兔子””””的专业训练。

经过训练之后，猎人发现猎狗捉的兔子仍然质量不高。



按效果付费按效果付费按效果付费按效果付费按效果付费按效果付费按效果付费按效果付费☆☆☆☆☆☆☆☆巴玛顾问巴玛顾问巴玛顾问巴玛顾问巴玛顾问巴玛顾问巴玛顾问巴玛顾问

猎狗们说 反正没有什么大的
区别,为什么费那
么大的劲去捉那些

大兔子的呢? 

猎人就问猎狗这是为什么呢？
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激励导致动力
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于是猎狗们捉到兔子的数量和重量都增加了.
猎人很开心。

猎人经过思考后,决定不将分得骨头的数量与是否捉
到兔子挂钩,而是采用每过一段时间,就统计一次猎
狗捉到兔子的总重量.按照重量来评价猎狗,决定一
段时间内的待遇。
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猎狗说

我们把最好的时间都奉献
给了您,主人,但是我们随
着时间的推移会老,当我们
捉不到兔子的时候,您还会

给我们骨头吃吗?

但是过了一段时间,猎人发现,猎狗们捉兔子的
数量又少了,而且越有经验的猎狗,捉兔子的数
量下降的就越利害。于是猎人又去问猎狗。
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持续的激励引发长期的动力
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猎人做了论功行赏的决定。分析与汇总了所有猎狗捉
到兔子的数量与重量，规定如果捉到的兔子超过了一
定的数量后,即使捉不到兔子,每顿饭也可以得到一定
数量的骨头。    

猎狗们都很高兴，大家都努力去
达到猎人规定的数量。一段时间
过后，终于有一些猎狗达到了猎
人规定的数量。    
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这时，其中有一只猎狗说 

我们这么努力，只得到
几根骨头，而我们捉的
猎物远远超过了这几根
骨头。我们为什么不能
给自己捉兔子呢？    
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于是,有些猎狗离开了猎人,自己捉兔子去了...  

这些猎狗下海经商去了。
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下海的猎狗的感悟

• 猎物越来越难抓了，因为原来
可以依靠同伴的协作，现在必须一切自己
来！

• 猎物越来越狡猾了，缺乏了与
其他猎狗的交流经验，自己的三板斧不好
使了！

• 经验是有了，但比很多年轻的

猎狗来说，缺乏了体力和耐力了！
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续

• 　猎人意识到猎狗正在流失，并且那些流失的猎狗像野
狗一般和自己的猎狗抢兔子。情况变得越来越糟，猎人
不得已引诱了一条野狗，问他到底野狗比猎狗强在那里。
野狗说：“猎狗吃的是骨头，吐出来的是肉啊！”，接着
又道：“也不是所有的野狗都顿顿有肉吃，大部分最后
骨头都没的舔！不然也不至于被你诱惑。” 于是猎人进
行了改革，使得每条猎狗除基本骨头外，可获得其所猎
兔肉总量的n%，而且随着服务时间加长，贡献变大，
该比例还可递增，并有权分享猎人总兔肉的m%。就这
样，猎狗们与猎人一起努力，将野狗们逼得叫苦连天，
纷纷强烈要求重归猎狗队伍。


