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内容概要

　　本书针对中小企业客户关系管理发展的现状和遇到的问题提供应对方法和解决之道。
全书分为上篇和下篇，上篇为客户管理实战，结合我国企业在客户信息管理、关系管理、流失管理、
异议管理、服务管理等方面存在的实际问题，介绍了客户管理的策略、方法。
下篇侧重客户管理制度建立，为读者提供大量经过实战检验、适应市场需求的表格文档。
读者拿之即来，来之能用，可以极大地节省摸索时间。
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章节摘录

　　应该注意的是：销售员所提供的选择事项应让客户从中做出一种肯定的回答，而不要让客户有拒
绝的机会。
向客户提出选择时，避免提出太多的方案，最好就是两项，最多不要超过三项。
这种方法可以减轻客户的心理压力，制造良好的成交气氛。
　　4.小点成交法。
　小点成交法又叫做次要问题成交法，是销售员在利用成交的小点来间接地促成交易的方法。
让我们先看看下面的例子：　　某销售员去推销打印机，办公室主任在听完产品介绍后自言自语道：
“产品还行，只不过我们的办公人员毛手毛脚，怕没用两天就坏了。
”销售员马上说：“这样好了，下次我把货带来的时候，顺便把碎纸机的使用方法和注意事项讲给大
家听，这是我的名片，有什么问题可直接联系我，如果没有其他问题，我们就把这事定下来。
”　　小点成交法可以减轻客户成交的心理压力，还有利于销售员主动地尝试成交，保留一定的余地
，有利于销售员促成交易。
　　5.直接成交法。
　　直接成交法又称请求成交法，是销售员向客户主动地提出成交要求，直接要求客户购买的一种方
法。
使用本方法时，应该注意把握成交时机，当时机出现时应抓住。
常见的成交时机有以下三种：　　（1）客户对产品有好感，也流露出购买的意向，发m购买信号，可
又一时拿不定主意，销售员就可以用请求成交法来促成客户购买。
　　（2）客户对产品有兴趣，但思想上还没有意识到成交的问题，这时销售员在回答了客户的提问
，或详细地介绍产品之后，就可以提出请求。
　　（3）客户是回头客，也曾买过其产品，销售员就可以直接提出购买请求，通常老客户不会反感
销售员的直接请求。
　　使用直接成交法，可以快速地促成交易，既节省销售的时间，又提高T作效率。
但如果选择的时机不当，可能给客户造成压力，破坏成交的气氛，反而使客户产生一种抵触成交的情
绪。
　　6.保证成交法。
　　保证成交法是销售员直接向客户提出成交保证，使客户成交的一种方法。
例如：“您放心，这个机器我们会准时给您送到，全程的安装由我亲自监督。
”通过向客户许下承诺，让客户购买产品有放心感。
　　一般在产品的单价过高、缴纳的金额较大、风险比较大、客户对产品又不了解的情况下，客户就
会对成交犹豫不决，这时销售员应该向客户提出保证，以增强信心。
运用这种方法，要注意的是，要根据事实、需要和可能，向客户提供可以实现成交保证，而不能为了
达到销售的目的而欺骗客户。
　　7.机会成交法。
　　机会成交法也叫做无选择成交法、唯一成交法、最后机会成交法。
例如：“这种设备只剩下一台了，最后的优惠时间只有两天了⋯⋯”这就是机会成交法。
这种方法可以促使客户尽快作出购买的决定，否则将会错过购买机会。
　　8.异议成交法。
　　异议成交法是销售员利用处理客户异议的机会直接要求客户成交的方法，又称为大点成交法。
一般客户提出的异议，大多是购买的主要障碍，异议处理完毕后，如果立即请求成交，往往可以取得
趁热打铁的效果。
　　9.从众成交法。
　　从众成交法又叫排队成交法，这种方法是利用了客户的从众心理。
从众成交法可以减少客户担心的风险，尤其是新顾客，大家都买了，我也买，可以增加客户的信心。
但是运用这种方法要小心客户发生反从众的心理。
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　　10.小狗成交法。
　　小狗成交法来源于一个故事：一位妈妈带着孩子来到宠物商店，孩子非常喜欢小狗，但妈妈拒绝
给他买，孩子又哭又闹。
老板发现后就说：“如果你喜欢的话，就把这个小狗带回去吧，相处两三天再决定。
如果你不喜欢，就把它带回来吧。
”几天之后全家人都喜欢上了这只小狗，于是，妈妈就买下了这只小狗。
这就是先使用、后付款的小狗成交法。
有统计显示：如果客户能够在承诺购买之前.先拥有该产舳.交易的成功率将会增加。
　　11.好奇成交法。
　　好奇成交法是销售员利用人的好奇心理，促使客户做出购买行为的方法。
由于购买行为既是一种个人行为，又是一种社会行为，既受个人购买动机的支配，又受社会购买环境
的制约。
因此，客户会把大多数人的行为作为自己行为的参照，好奇心理就是利用人们的这一社会心理创造出
一种众人争先购买的社会风气.以减轻其购买风险心理，促使迅速做出购买决策。
　　有这样一段经典的对话：一个新来的销售员在工作的第一个星期向经理解释为什么业绩不佳。
他说：“经理，客户就像马，我能把马引到水边，但是没办法让它们每次都喝水。
”“让他们喝水？
”销售经理急了，“让客户喝水不关你的事，你的任务是让他们觉得渴！
”　　这句对话的观点非常鲜明，意思是说，销售员的工作不是让客户购买，而是激发客户的兴趣，
这样客户就会想更多了解销售员提供的产品或服务。
那么激发人们的好奇心有什么好的方法吗？
　　（1）留有悬念。
　　留有悬念最简便的方法就是问：“猜猜现在怎么样了？
”听到这话的人会立刻问：“怎么样了？
”在销售中，我们希望客户感到好奇并提出问题，从中进一步获得更多信息。
这就要求销售员在策略上做出改变，先激起客户的兴趣，创造机会去发现客户需求并提供价值。
　　（2）发挥电子邮件的魅力。
　　多数销售员喜欢用e-mail发送信息，现在我们设想一下，当客户留言e-mail时，肯定是根据发送人
与主题来确定阅读的先后次序。
那些易激发人们好奇心的信息一定能吸引客户的注意。
所以发e-mail时要激发客户的好奇心，让好奇心驱动他们去打开邮件，阅读里面的内容。
　　12.迂回成交法。
　　有些人不易接近，就少不了逢山开道、遇水搭桥；搞不清对方葫芦里卖的什么药，就要投石问路
；有时候为了使对方减轻敌意，放松警惕，便绕弯子、兜圈子。
以上这些道理，不说自明，其实在销售中，也应该采用迂回战术。
　　例如在谈判桌七，当双方互不相让，正面交锋也很难使对方让步时，就要暂时避开争论主题，从
其他方面努力，从而发现对方的弱点，然后针对其弱点，逐步展开辩论，使对方认识到自己的不足之
处，然后再层层递进，逐步把话引入主题，涉及价格条件.展开全面进攻。
第五节　如何向客户“张口”要钱　　回笼的贷款是产品销量的反映，是企业利润的源泉。
然而，很多企业由于害怕与客户的关系搞得不可收拾，总是习惯于“屈服”客户，最终因贷款催收不
力，从而导致企业应收账款增多、回款率下降、资金周转困难，甚至产生巨额呆账、死账。
　　一、预防为主　　有一个成语叫”曲突徙薪”，说的是这样一个故事：一位客人到某人家里做客.
看见主人家的灶上烟囱是直的，旁边义存放有很多柴火。
客人告诉主人说，烟囱要改成弯曲的，柴火须移开，否则将可能会有火灾，主人听了不以为然。
不久，主人家里果然失火，邻居赶紧跑来救火，火被扑灭了。
主人宴请四邻.以酬谢他们救火，但并没有请当初建议他将柴火移走，烟囱改弯曲的人。
其实.如果当初听了那位先生的话，今天也不会有火灾。
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　　俗话说：“预防重于治疗”，能防患于未然，比事后冉来摆平问题更为难得。
重大的客户投诉.在发生前一定自一屿预兆。
如果货款一旦给不良的客户拖欠住，企业就是用尽办法来追讨，也不能保证追得回来。
所以在做业务前+就要先考虑这个问题，不让客户拖欠货款，不是拖欠后想尽办法去追款。
　　1.建立信用档案。
　　在和客户合作之前，应打探客户的信用与付款方式，然后建立客户档案，客户档案的建档范围不
仪包括欠款客户.也应包括信誉良好，甚至是往来账款已清结的客户。
档案内容包括：客户的法人、联系电话、法定住址等工商臀记情况；客户对其债务偿还的承诺情况等
。
对于恶意拖欠的客户，应当充分地了解债务人现实的资信状况，从而判断债务人的偿债能力与还款意
愿。
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