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https://www.100test.com/kao_ti2020/288/2021_2022__E5_A6_82_

E4_BD_95_E8_B5_A2_E5_c123_288209.htm 背景介绍 R公司在

某电信专业终端领域是国内市场的领头羊，以产品品质好、

售后服务佳而闻名，其产品一直比国内同类产品享有20%的

溢价。A、B公司是同类设备的制造商，A是外资企业，产品

质量好，价格和R公司的相当，但售后服务力量有限；B公司

是国营企业，产品质量和售后服务都很一般，近来为提高市

场占有率其报价屡创新低。 T市是国内特大城市，而且是国

内少有的几个在移动通讯业务上U-com公司占优势的城市。

所以，T市的M-com公司准备开展新的业务以充分利用现有

的GSM网络，增加营收。而这一新业务开展就需要R、A、B

等公司生产的无线专业终端设备。 Gun是R公司负责T市市场

的销售经理，他明白M-com公司出于引入竞争和保证设备供

应的考虑会选择两家或两家以上的供应商，他的任务就是尽

量减少入围厂家的数量，在设备采购中占有最大的比例。 寻

求切入点 Gun了解到T市的M-com公司为新业务设立了一个新

的P业务部，主要负责人有领头的徐经理、主管技术的白工和

负责具体业务的刘主管。其中，白虽在职务上比徐低一级，

但资历更深。 通过送产品资料、组织技术交流，Gun和P业务

部的人员基本熟识了。当机会成熟时，Gun决定开始进一步

行动。徐、白和刘三人欣然接受了Gun的邀请，轻松的娱乐

活动拉近了大家的距离，相谈甚欢。事后，Gun分析：徐作

为一个新业务部的负责人，自然希望在新业务上有所表现，

对R公司产品在质量和服务上的优势自然比较看重；白、刘二



人在级别上受制于徐，在没有特别原因的情况下自然会迎合

徐。 所以，Gun意识到是否能把徐发展成为有力的支持者是

销售成功与否的一个关键点。因为，徐虽然没有最终采购决

策的批准权，但其是实施和谈判的主要负责人，其意见在通

常情况下其实就是最终决策。如果能够形成这个“支撑点”

，后续销售活动的开展就会更加容易。同时，白也是个轻易

不能得罪的角色，其资历背后多多少少的人脉关系不容忽视

。至于刘，年轻职低，但思维灵活，若能许之以利，交之以

情，发展成“内线”，对于知己知彼，制定对策将很有帮助

。 建立支撑点 依靠其他客户和外省市M-com分公司的良好回

馈，Gun不断向徐灌输R公司产品“质优服务好”的思想，也

初见成效。但A公司在电信相关领域的品牌优势和产品性能

也形成了现实的威胁。至于B公司，其以性价比为卖点，并不

讳言其品质略次，反而大力宣传其价格优势。 说起来，B公

司曾是业内的三强之一，但近年市场占有率大幅下滑，财务

状况也急剧恶化。所以，客户一直对B公司长期生存的能力表

示担心，对其售后服务的延续性颇为质疑。同时，竞争者对B

公司的降价行为也众口一辞，称之为退出市场前的甩货。但B

公司的销售经理Miss陈却也是个中高手，通过不断强调“性

价比”的判断标准和人脉关系的支持逐渐取得了白工的支持

。白在公开场合多次提到M-com公司资金紧张，应该在开展

新业务时尽力节省设备投资，并数度向M-com公司的总经理

力陈其主张。 同时，A公司利用品牌偏好得到了P业务部的技

术人员的认可，但在徐迟迟不肯表态并多次质疑其售后服务

能力的情况下倍感不安。刘自然进入A公司销售人员的视野

。事后，Gun反省在徐未明确表态前对刘的公关力度不够，



忽视了揣摩和满足刘的需求，放任刘成为A公司的“内线”

和有力的支持者，造成了一些不必要的困难。 在前后丧失白

、刘的支持后，Gun认识到此时若不能把徐拉入自己的阵营

将一无所获。Gun感觉，在基本面上徐是认可R公司及其产品

的。白、刘的背离虽然是一个挫折，但未必是坏事。白倚老

卖老，在大力支持B公司的过程中有意无意地削弱了徐在组织

内部的威信，其对P业务部负责人位置的窥视自然令徐略感不

安。而刘，本直接向徐负责，却在徐没有明确表态前冒然支

持A公司。此时，徐很可能对白、刘二人心存不满而殃及A

、B公司，支持R公司反倒是当然之选。 于是，Gun加强了对

徐的公关力度。并且，争取到R公司总经理亲自来T市与徐面

谈，许以承诺。果然，在一次私下聊天时，徐略透露出对于

白、刘的不满，并且开始在公开场合强调设备质量和售后服
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