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内容概要

　　本着力求最大限度地贴近小公司老板和业务员工作实践，结合小公司日常运营特点，本书对小公
司如何开发客户、寻找客户、拜访客户，如何与客户谈判，如何应对大客户，如何防止客户流失，如
何与特殊客户打交道，与客户相处时避免出现什么错误等诸多问题，进行了比较系统的阐述。
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书籍目录

前言 第一章 小公司如何开发客户　1. 小公司对业务员的要求    （1）拥有良好的心态    （2）有一定的
沟通和协调能力    （3）值得公司和客户信赖    （4）拓宽知识面    （5）要肯于吃苦耐劳，善于见缝插
针    （6）要有为客户解决问题的能力    （7）认同公司的制度　2. 小公司如何选择合适的客户     （1）
适合的才是最好的    （2）合作意愿的考查很重要    （3）判断出谁是自己的客户 　3. 如何提高开发客
户的成功率    （1）最好联系客户的负责人    （2）做好充分的准备工作    （3）要有坚定的信念和勇气  
 （4）以同理心赢得客户信任    （5）让客户认同“物有所值” 　4. 如何加大新客户开发力度    （1）扩
大兼职营销队伍    （2）尽量扩大社交面    （3）注重客户资源的交流第二章 小公司如何寻找客户1. 小
公司充分利用电话联系客户    （1）明晰与客户交谈的目的    （2）善于利用电话表达自己的想法     （3
）善于了解客户的所思所想    （4）注意与客户用电话谈生意的细节 　链接：精选业务员电话营销案
例 　2. 小公司如何在网上“俘获”客户    （1）关注某个特定行业的客户    （2）关注最新投资、投产
的客户     （3）关注目标客户的职位变迁　3. 小公司如何利用网站寻找客户    （1）体现专业性    （2）
体现服务性　4. 小公司如何在展销会上赢得客户    （1）必须考虑整个销售过程    （2）针对问题清单
进行自我检测第三章 小公司业务员如何拜访客户　1. 如何做个有准备的业务员    （1）拜访客户前都要
做什么    （2）见到客户之后怎么办    （3）拜访结束之后要总结得失　2. 如何设计拜访客户流程    （1
）打好招呼    （2）做好自我介绍    （3）拉近距离    （4）设计好开场白    （5）以巧妙询问切入正题    
（6）漂亮结束　3. 如何激起客户的合作愿望    （1）能赚钱才是根本    （2）产品能卖火是赚钱的保证  
 （3）服务水准是定盘星　4. 如何才能投客户所好    （1）清楚解读客户购买讯息    （2）针对核心问题
逐步攻克    （3）有效处理反对意见    （4）应对客户的拒绝　5. 拜访时“搞定”客户有绝招    （1）直
述来意，不转弯子    （2）让人重视，不敢小看    （3）明确“公益”，暗示“私利”　6. 拜访客户时
不该说的话    （1）尽量少用专业术语    （2）不要质疑客户    （3）不要出口伤人    （4）回避不雅之言
　链接：建立小公司客户档案第四章 小公司如何与客户谈判　1. 与客户谈判的一般技巧    （1）给彼此
都留有回旋余地    （2）千万不要意气用事    （3）最好有一些幽默感　2. 如何做好谈判的准备工作    
（1）确定谈判目标    （2）认真考虑对方的需要    （3）评估相对实力和弱点    （4）在评价实力和弱点
时应注意的问题    （5）制定谈判策略    （6）团体间谈判还应做哪些准备　3. 如何掌握向客户报价的
尺度    （1）搞清楚询价者的情况再报价    （2）学会让客户报价    （3）学会模糊性报价　4. 如何让客
户接受高价格    （1）当客户以竞品价格打压时    （2）要掌握应对方法    （3）与竞品进行相关质量指
标对比    （4）需要注意的事项　5. 怎样和客户谈付款方式    （1）要做到心中有数    （2）要适时让步
　6. 如何面对谈判相持    （1）采取迂回的方法    （2）避免问题出现僵局    （3）更换谈判代表    （4）
尝试彼此都做出适当让步    （5）尝试巧用自嘲博得同情    （6）暂且停止谈判　7. 如何面对谈判僵局    
（1）要了解僵局与相持的区别    （2）必要时让上司出场    （3）发挥中立调解人的作用　链接：经销
协议书范本第五章 小公司如何应对大客户　1. 小公司为何要找大客户    （1）有利于建立有效分销网络
   （2）有利于提高市场操作能力    （3）有利于强化市场影响和控制力    （4）有利于开发综合资源　2.
小公司怎样拿到大订单    （1）透明地公布产品的价格    （2）强化公司内部管理    （3）注意包装上的
完美    （4）小公司争取大订单的突破口    （5）坚定自己的耐心　3. 小公司如何与大客户做到双赢    
（1）帮助客户做市场战略规划     （2）控制好大客户的利润空间     （3）经常让业务员与大客户进行
沟通    （4）建立规范的市场管理制度　4. 如何防止大客户“叛变”    （1）由专人负责大客户管理工
作    （2）建立深度沟通制度    （3）经常进行大客户满意度调查    （4）与大客户对产品的需求保持一
致    （5）给客户以最充分的保证    （6）靠“商德”建立长期友谊第六章 小公司如何随止客户流失
　1. 找出客户流失的原因    （1）因产品质量导致客户流失    （2）因公司人员流动导致客户流失    （3
）因诚信问题导致客户流失    （4）竞争对手夺走客户    （5）因细节的疏忽使客户离去    （6）因服务
意识淡薄使客户离去　2. 如何防范客户流失    （1）摆正与客户间的关系    （2）做好质量营销     （3）
增加客户的经营价值    （4）做好创新工作     （5）建立一个感情“账户” 　3. 善于与客户交流沟通    
（1）交流前要做好准备    （2）交流时的态度要诚恳    （3）掌握好说话的时机    （4）要把握交流时的
“度”     （5）要学会“听话”，而不是会“说话”     （6）交流时的针对性要“强” 　4. 小公司应维
护好的几种客户     （1）经常往来的客户    （2）比较认同你的客户    （3）机动灵活的客户第七章 小公
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司如何与特殊客户打交道　1. 如何与重点客户相处    （1）要有的放矢     （2）重视客户细节     （3）要
以情感人　2. 如何与少言寡语的客户相处    （1）不善于表达意见    （2）认为多说无用     （3）用神情
表示自己的意见　3. 如何与不善交际的客户交往    （1）常常感到自卑     （2）警惕性过高 　4. 如何应
对最难缠的客户    （1）最难缠的客户类型    （2）解决难缠客户的方案    （3）要避免容易出的错误
　5. 如何对待撒谎的客户    （1）“不诚实”型客户的动机    （2）揭穿谎话的方式　6. 如何妥善安抚不
满意的客户    （1）真心真意为客户    （2）选择处理不满的最佳时机    （3）客户并不总是“对”的     
（4）随机应变，变“坏”为“好”     （5）提供更多的附加值    （6）减少不满发生的机会　7. 如何面
对来退货的客户    （1）了解退货的原因    （2）解决退货的办法    （3）从根本上减少客户的库存　8. 
如何对待愤怒的客户    （1）别过于计较客户的态度    （2）对客户要做到耐心忍让　9. 如何对待最挑
剔的客户    （1）让客户既满意又感动    （2）如何妥善处理挑剔客户　10. 如何面对投诉的客户    （1）
客户投诉的内容    （2）正确理解客户投诉    （3）处理投诉的基本原则    （4）处理客户投诉的步骤第
八章 小公司如何与客户增进友谊　1. 摆正原则与交情的关系    （1）业务员为何签“君子协议”     （2
）友情使原则问题模糊化    （3）坚持原则，保护双方利益　2. 投其所好与客户建立友谊    （1）了解
客户的爱好    （2）要想办法“入围”     （3）与客户一起上班    （4）要把握好机会　3. 如何做到与客
户互动    （1）经常互访     （2）产品互销     （3）回访客户 　4. 随时满足客户的需求    （1）研究客户
的需要    （2）生产客户想要的产品    （3）尽量去满足客户需要　5. 如何利用售后服务“讨好”客户    
（1）售后是销售的开始    （2）利用售后服务“回人气” 　6. 宴请客户时如何自如应付    （1）敬酒有
序，主次分明    （2）劝酒适度，切莫强求    （3）拒酒得体，避免尴尬　7. 如何开好客户联谊会    （1
）活动时间的选择    （2）活动前的准备     （3）开展活动的细节工作    （4）客户联谊会程序    （5）操
作要点和要求    （6）有奖问答     （7）抽奖    （8）活动后期事务 　8. 增进友谊同时不忘保持距离第九
章 业务员与客户相处时易犯的错误　1. 只站在自己的角度看问题　2. 与客户“打”成一片　3. 过多打
听客户经济上的事情　4. 拒绝承担个人责任　5. 在客户面前攻击自己的公司 　6. 陷入客户内部纷争
　7. 不能与客户进行有效沟通　8. 在客户面前攻击竞争对手　9. 过分夸大自己公司的产品 参考文献后
记
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章节摘录

　　③要知道自己需要什么，即业务员从谈判中预期得到什么，也就是确定谈判目标再开始进行谈判
。
如果事先没有考虑好就去谈判，结果会有两种：一种是你可能会带着很多“礼物”离开；一种是你可
能会放弃有价值的项目，以得到无价值的东西而结束谈判。
因此，在谈判前，一定要对自己需要得到什么有一个明确的设想。
　　④要知道自己为什么需要它，即弄清楚自己得到的结果有什么用，谈判时想得到这个东西的原因
是什么，这样有助于达到隐蔽的目的。
　　⑤要知道实现不了自己的目标，会发生什么事情，即如果谈判没有得到预期的结果，要知道可能
发生的最坏的事情是什么？
对于这件事情如果能够接受，或者说根本就明白会发生什么时，要能找到解决问题的其他方法。
　　⑥要知道自己不能接受的是什么，即在谈判中，可能有些条件无论如何也不能接受。
如果这样的谈判迫使你超越原则性的限度，就不值得再花时间和精力继续谈下去了。
　　⑦要为自己设定顶线目标、现实目标和底线目标，即要知道什么对自己最重要，就可以拟定谈判
的顶线、现实和底线目标。
这些目标是把希望达到的结果和拥有的活动范围具体化的前提。
　　⑧要知道自己能做出什么让步，这也是谈判最重要的内容之一，简言说，就是讨价还价、妥协、
让步。
业务员为了得到自己想要的结果，必要时就要做出一些让步，来实现希望的谈判结果，但应该弄清：
　　a.必须拥有的东西，不做出任何让步；　　b.相对来说什么不重要，可做让步准备；　　c.什么是
必须拿去作交换条件的，什么是必须放弃的。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　小公司如何寻找客户，小公司如何与客户谈判，小公司如何与特殊客户打交道，小公司业务员如
何拜访客户，小公司如何应对大客户，业务员与客户相处时易犯的错误。
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