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内容概要

丛书将企业经营和市场营销实践过程中经常遇到的紧急、重要与热点问题集合成册，利用系统科学的
方法和实战技巧深入探讨，力图从全新的视角，全方位地提出系统解决方案，务求“营销百点战，最
挂制胜”。
    丛书系统全面，讲求执行，语言简练，通俗易懂，一问一答，一事一议，图表演译，实用性强，一
看就懂，拿来就用，协助您在专业领域整体提升，是您解决实际问题、案头必备的工具书。
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作者简介

郝雨风：资深管理咨询和IT行业背景，历任营销总监、销售总监、运营总监及总经理等管理职务，兼
任数家知名企业营销管理顾问，有近百家知名企业的管理咨询实践和丰富的营销实战经验，对市场、
销售、服务、技术、培训等多部门的经营与协作有资深管理和咨询经验。

　　作者对营
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可操作的客户忠诚体系  39.提高客户保有的途径有哪些  ⋯⋯第四章  如何进行客户服务第五章  如何进
行客户发展第六章  如何管理客户团队第七章  如何进行客户管理主要参考书目
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章节摘录

　　客户满意取决于客户对某一产品所感知的效果与其期望值相比较的结果。
客户的期望是在客户过去的购买经验、朋友和伙伴的各种建议、销售人员和竞争对手的信息和承诺等
基础上形成的，如果销售人员将客户的期望值提得太高，客户很可能会失望。
因此，至关重要的的是公司和销售人员应洞悉客户的期望，同时将客户的期望固化下来，并清楚地认
识到如何去满足甚至超过客户的需求期望。
　　设定客户期望值就是要告诉客户，哪些是客户可以得到的，哪些是客户根本无法得到的，最终一
个目的就是为了能够跟客户达成协议，这个协议应该是建立在双赢的基础上。
如果销售人员为客户设定的期望值和客户所要求的期望值之间差距太大，运用再多的技巧，恐怕客户
也不会接受，因为客户的期望值对客户自身来说是最重要的。
因此，如果销售人员能有效地设定对客户来说最为重要的期望值，明确什么是客户可以得到的，什么
是客户根本不可能得到的，那么最终协议的达成就要容易得多了。
　　了解和固化客户期望值的核心办法是将客户的需求逐条明确并描述下来。
一般客户或销售人员通过调研分析，对所需产品／服务的规格、型号、功能等指标作具体分析和说明
，按照性能价格比最优的原则，提出详细的需求描述。
在提出需求描述时，应充分发掘需求点，寻找降低采购成本的机会。
★需求描述·可以采用以下一种或几种描述方法的组合，对需求进行有效的描述：◆品牌描述：此种
方法的优点是可以保证质量，缺点是过度依赖品牌会失去降低采购成本或提高质量的机会；◆同等规
格描述：此种方法规定一种品牌或型号后，还注明可以采购同等规格的产品，给采购部门更多的选择
余地；◆规格描述：这是最常见的描述方法，适用于标准化产品；◆功能描述：即准确描述所需产品
的功能；◆工程制图描述：适用于采购建筑、电动部件、装配线、锻件、铸件、冲压件等；◆市场等
级、样本描述：在没有统一的标准或没有很好的方法来描述要采购的产品时，可以采用这种方法。
·销售人员应该与客户一起定量的对需求进行价值分析，确定需求总特征、数量、技术性、可靠性、
耐用性、价格及其他属性，制定有关产品的具体技术规格说明书，明确采购和验收的指标和标准，这
是了解与固化客户需求，进而达成固化客户期望值的核心步骤。
★需求讨论·解决问题有很多种方案，客户会根据自己的实际情况设计具体的需求解决方法，即采购
计划。
但无论采取那种解决的方式，客户会以一定的供应商选择标准(选择供应商的标准可能包括：交货快慢
、产品质量、产品价格、企业信誉、产品品种、技术能力和生产设备、服务质量、付款结算方式、财
务状况、地理位置等等)，设法寻找几个合适的供应商，要求多个候选供应商按技_术规格说明书和采
购计划提交供应建议书，取得相关的资料，并产生采购指标。
对复杂的产品或解决方案，应该要求供应商进行产品／解决方案演示或提供试用，以验证产品性能与
实际需求的匹配程度。
这时，销售人员应积极配合客户的采购行动，尽量掌握该阶段的客户期望值。
·而后，客户会通过谈判确定采购产品、价格和条件。
在谈判时，客户要确定的内容包括：◆质量：规格、质量标准的执行、检验、拒收、责任、变更设计
等条款；◆技术支持：产品研发、保修、培训、备件、包装、技术资料等条款；◆供应：提前期、发
货计划等条款；◆运输：运输价格、运输工具等条款；◆价格：折扣、利率波动、进口关税、税收支
付等条款；·客户如果熟练掌握市场行情和惯例，在谈判中则会处于主动地位，则客户期望值达成率
就很高。
而如果客户不了解市场和惯例，仅凭销售人员的介绍与推荐，则可能使客户期望值达成率降低。
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