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前言

　　销售界流传这样的话语：“销售难，回款更难。
”“回款难，难于上青天。
”回款这一难题可谓让企业伤透了脑筋。
销售人员几乎每天都在绞尽脑汁，希望能找到一条解决“回款难收”的最佳途径。
　　随着中国市场的飞速发展，国内很多行业已经进入微利时代，建立“完全销售、全额收款”的观
念，提高应收账款的能力以及具备催收不良债权的技巧，是摆在企业面前的重大难题。
　　销售人员，特别是新手，很容易陷入将销货与回款割裂开来的误区，从而让企业面临“销售难，
回款更难”的尴尬局面。
　　如果广大销售员每天为了回款而奔波，怎么去开发新客户，怎么去提高销售额？
要知道，如果没有回款，一切都将是枉费心机。
如果企业和销售员不重视销售回款的重要性，长此以往，企业必将陷入可怕的怪圈——越赊，欠款越
多，越欠，款越难收。
销售员一旦跳进这个怪圈，就很难从中脱身，他们要么不断地被客户拖欠销售回款，要么冒着失去客
户及市场的风险，强行将销售回款从客户手中收回。
这就是销售中常说的：“不赊销是等死，赊销是找死。
”　　资金周转不仅是企业正常运营与发展的生命线，也是衡量销售员业绩的基本尺度。
　　对于销售员来说，只有掌握了大量的回款催收技巧，才能够从容应对客户的刁难，在回款催收过
程中占据主动。
　　所以，多学习和掌握一些催收回款的策略和技巧非常有必要。
比如，如何巧借“东风”让“死账”变“活账”，如何通过电话向客户催款？
如何选择催款的最佳时机才能事半功倍？
面对不同的客户，究竟该采用什么样的方式更奏效⋯⋯　　为了跳出这一怪圈，找到一个有效回款的
捷径，本书明确强调企业和销售员必须从战略和战术两个方向去思考，从环节和细节上解决销售回款
问题，而其中最为有效的一个方向就是——攻心。
在销售回款过程中，从客户心理八手，直接攻克客户心理防线，解决客户心底的顾虑，揭露客户回避
的谎言，有效地实现回款。
　　本书具有较强的针对性和可操作性，从心理学的角度出发，针对回款各个环节中可能引发的问题
进行了深入的分析与讲解，力求实战，摒弃不切实际的“引经据典”与冗长的道理说教，真正做到有
用、活用和巧用。
全书通过简明易懂的语言，大量的实际案例，旨在阐明一个非常关键的道理：无论你是江湖老手，还
是市场新兵，要想成功“赢销”，都必须重视回款，懂得回款的技巧，可谓一本操作性极强的指导手
册，是广大销售员必备的销售回款实战指南。
　　著者
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内容概要

张海良编著的《攻心》具有较强的针对性和可操作性，从心理学的角度出发，针对回款各个环节中可
能引发的问题进行了深入的分析与讲解，力求实战，摒弃不切实际的“引经据典”与冗长的道理说教
，真正做到有用、活用和巧用。
《攻心》通过简明易懂的语言，大量的实际案例，旨在阐明一个非常关键的道理：无论你是江湖老手
，还是市场新兵，要想成功“赢销”，都必须重视回款，懂得回款的技巧，可谓一本操作性极强的指
导手册，是广大销售员必备的销售回款实战指南。
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张海良，北京今天胜德品牌管理咨询有限公司首席专家，中改院中国民营经济研究中心副主任，中
国MBA北京联谊会首席品牌专家，多家大学客座教授；于1994年创办今天胜德品牌管理咨询有限公司
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泾开发区、交通银行、西安高新区、真心瓜子、新华锦集团、首钢集团、北京秀水街、壶口瀑布等近
百家中国企业提供过成功的管理和咨询服务。
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书籍目录

第一章 做销售，回款才是硬道理
 没有回款的生意不叫生意
 赊销是一把“双刃剑”
 回款难的四大原因
 回款——企业与销售员双赢的前提
 回款——销售能力的最佳证明
 未雨绸缪，做好回款管理
第二章 回款攻心，策略至上
 谁说打电话成不了催款高手
 发挥催款函的神奇力量
 摆下“鸿门宴”，巧用“会议收款法”
 上门催讨，不讲策略必吃亏
 要想回款，就不能让客户牵着自己的鼻子走
 因人而异，巧用心理战术
 把握好收款的最佳时机
 根据不同场合，灵活运用催款手段
第三章 变通思路。
条条大路通罗马
 合法收款，律师协助很快捷
 有力没钱，以劳务代替债务
 借力收款，把“死账”变“活账”
 使出狠招，为回款制造一线生机
第四章 与客户做同一条绳上的蚂蚱
 发动情感攻势，硬的不行就来软的
 服务制胜，优质的售后是收款的无形利器
 要想顺利收款，先处理好客户的抱怨
 利用人际关系创造差异化，优先收款
 复制收账高手的催讨方法
第五章 “攻城”必先攻其外围
 舍小利诱大利，下好鱼饵钓大鱼
 软硬兼施，套牢你的客户
 巧妙赞美，拉客户下水
 擒贼先擒王，催款要锁定关键目标
 运用适宜的谈判技巧，创造双赢局面
 在必要的时候果断对客户说“No”
 积极引导，让客户说“是”
第六章 运筹帷幄，教你催款备用招
 随意承诺，造成回款障碍怎么办？

 客户拒绝接听电话怎么办
 客户故意“刁难”怎么办？

 客户乱发睥气怎么办？

 客户避而不见怎么办？
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 客户总是敷衍怎么办？

第七章 防微杜渐，催款方式要适当
 坚决抵制违法的催款行为
 唯唯诺诺的催款方式不可取
 催款中的语言及行为禁忌
 电话催款中的禁忌
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章节摘录

　　打量着渐渐走上正轨的工作，肖军暗想：现在应该可以轻松一点了吧？
但是让他没有想到的是，更严峻的考验还在后面呢！
　　原来，在合作之初，由于肖军将工作的重点全都放在销售上，虽然合同上规定了回款时间，却并
未对拖延付款的处罚作出硬性规定，结果给自己留下了绊脚石。
而且为了稳定市场，维系客户关系，在催款的时候，他尽量好言说服，不敢急于催收，怕对方“撂挑
子不干”。
结果这种做法更加助长了客户的气焰。
　　在催收回款时，尽管肖军十分卖力地一一向客户打电话催收，但是那些客户不是推说工作繁忙，
就是干脆让肖军吃“闭门羹”，甚至连电话都不接，不得已。
肖军只好再次南下，亲自上门催款。
　　这次款倒是收回来了一些，但却少得可怜，恐怕比南下的路费都多不了多少！
　　都说好事难成双，祸事不单行，不仅肖军催收回款陷入了困境，公司的经营也出现了问题。
虽然北方市场是公司的基础，但是随着南方市场的开拓，销售量的与日俱增，光赊销给客户的销售额
比北方市场的1/3还多，而收回的款却连北方市场销售量的1/10都不到。
　　结果，牵一发而动全身，不但引发了企业资金紧张的问题，使得产品开发经费迟迟不能到位，更
是影响了新产品的正常上市，企业不得不放慢发展的势头。
　　对案例中的这家企业来说，他们赢得了市场份额，增加了销售量，这确实是好事，可就是因为企
业无法收回欠款，不但不能获利，反而让自己受到更大的伤害。
　　在很多行业都是如此，如果没有回款，就算你铺货再多也毫无意义，甚至是铺货越多，赔得也越
多。
　　销售与回款其实就相当于人的两只手，要想做一个优美的动作，就要两只手都动起来，相互配合
才能完成。
　　在销售中，如果无法拿回货款，你就没有完成销售任务，销售就没有结束，这单生意就等于没有
做成，结果销售员和企业的利益都无法得到保障。
　　很多销售员在销售过程中，往往会面临赊销与现款交易二选一的问题。
如选赊销，销量是有了，但收账的问题却随之而来，很容易与客户产生矛盾，处理不好就会得罪客户
，使得销售也跟着难做起来。
若是现款现货，有些客户会抱怨资金周转不灵，或者提出别的企业都在实行赊销等等，就是不愿现款
现货。
　　赊销是一把“双刃剑”，你用得好可以促进销售，促进企业的发展；但是你用得不好，不但企业
货款不能收回，更严重的后果是企业会因此而倒闭。
　　那么，到底什么是赊销？
怎么才能既扩大销量，又不陷入催款的困境呢？
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　为了跳出这一怪圈，找到一个有效回款的捷径，《攻心：回款才是硬道理》明确强调企业和销售
员必须从战略和战术两个方向去思考，从环节和细节上解决销售回款问题，而其中最为有效的一个方
向就是——攻心。
在销售回款过程中，从客户心理八手，直接攻克客户心理防线，解决客户心底的顾虑，揭露客户回避
的谎言，有效地实现回款。
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