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前言

　　客户在哪里？
在你的身边，却咫尺天涯，难以拳握；在地平线的尽头，拔打手机，却心有灵犀。
他似一个蒙面的怪兽，却有你我一样的肝肠，他是熟悉的朋友，却时刻让你如坠迷宫，他让你无限欢
喜，也让你瞬间绝望。
　　现实地说，客户，意味着滚滚而来的金钱，而现在许多人却苦于找不到阿里巴巴的大魔咒，在山
外无休止地寻觅，在洞口苦苦徘徊。
　　客户啊，你在哪里？
简简单单的一句“芝麻，开门！
”这里面包含着太多的人生密码，但真正等你认识了它，却会发现简单至极：“己所不欲。
勿施于人。
”　　毫无疑问，这就是客户访谈工作的人性起点。
　　本书大致就可以从这里开始。
　　美国某大学的一位教授应邀去土著部落上课。
为示尊重，这位教授第一天上课穿着西装，但是当他来到课堂的时候，却惊讶地发现听课的学生都一
丝不挂！
原来按照土著人的风俗，为了表示时对方的尊重．他们在接待重要的人物的时候什么都不穿。
于是第二天，教授为了表示对当地风俗的尊重，也一丝不挂地去上课，结果却啼笑皆非。
听课的学生全都穿得整整齐齐，打着领带！
　　你我均摆出最友好的姿态，却都一次次碰了个满怀！
此中三味，每一位读者想必都有切察。
　　与客户的沟通，从来都是意识与意识的碰撞，是人性与人性的交流。
这个过程不是你影响客户，就是客户影响你。
而如果能够成功地影响你的客户，改变客户的初衷，打动客户的心，就能够成就合作，达成业务。
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内容概要

本书适用于一线客户经理，销售经理、售后服务经理、营销部门主管、各级企业管理者，可用于业务
自修，也可用于企业内部培训。
    本书帮助您成为金牌的客户经理，一书在手，客户访谈从此变得简单。
从本质上说，客户访谈不仅是现代化的商业技巧，更是为人处世的永恒艺术。
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章节摘录

　　第一章　客户啊，你在哪里　　我的客户在哪里　　在客户访谈人员开始着手工作的时候，往往
碰到第一个难题：茫茫人海，我的客户在哪里？
成功的客户沟通离不开三大因素——用合适的方式给合适的客户销售合适的产品。
而合适的客户就是成功沟通的重要前提！
　　著名的营销专家Joe Girard曾说过：你所遇到的每一个人都有可能为你带来至少250个潜在的顾客
。
“生活中不是缺少商机，而是缺少发现商机的眼睛”。
　　这句名言用在发掘客户中最恰当不过了。
　　有一家大型生产梳子的企业，准备在三个业绩最好的客户经理中选出一人，获得企业颁发的最高
荣誉奖。
董事长决定给他们一项任务，让他们去寺庙发展客户。
　　一段时间后，三个大客户经理都回来汇报自己的业绩。
经理A汇报说：“我总算卖出了一把梳子。
我向每一个和尚都说明了梳子的特点和好处，他们都无动于衷，后来，终于有个老和尚被我的诚意打
动了，向我买了一把，说头痒的时候用来挠挠痒。
”　　经理B汇报说：“我卖出了50把梳子。
我去那个庙观察了一下，发现到庙里参拜的人不少，但是由于上山的时候风沙很大，来的人上来后头
发都又脏又乱的。
于是我就对方丈建议说，方丈，不如在这庙里准备一些梳子，这样他们来到后就能够梳理整齐，对佛
祖也是一种尊敬啊。
方丈听了觉得很有道理，于是买了50把。
”　　经理C汇报说：“这座庙已经成为了我的忠诚大客户，5年内每个月都会向我们买200把的梳子
。
我是这样销售的。
我进行实地考察，发现来参拜的人很多，而且衣冠整齐，都是富贵人家。
于是我对方丈说，如果大家能够慷慨解囊，多做善事，那该多好啊。
方丈当然同意。
接着我就向方丈提议，不如庙里准备一些‘慈善梳’，作为一种给参拜的人的捐赠回报。
这样既可以使客人可以梳理一番才参拜，又能够为庙里多添点资金啊。
方丈听后非常兴奋，于是我给方丈一个非常优惠的价格，他就爽快地与我们签订了长期的合同了。
”　　结果很明显，董事长兴奋地把大奖颁给了经理C。
　　做个有心人，积极地面对生活，积极思考，处处留心，尽可能发掘多种渠道去寻找和开发你的客
户是不变的要求。
发现客户的方式是多种多样的，让你接触客户的渠道更是丰富。
请记住：客户就在身边，商机就在眼前！
　　有些人在寻找商机时，往往只注重远处的，而忽视身边的商机，可以说是舍近求远。
俗话说得好，远在天边，近在眼前。
其实许多商机就在我们的身边，就在我们的日常生活之中。
　　如果你是在为自己无法开拓更大的客户市场而发愁，请相信，市场的容量和潜力是巨大的，你缺
少的是发现客户的有效途径。
为了寻找更多的客户，你需要——创造需求。
有需求才会有市场，这几乎是所有营销人的共识。
但在某个特定的市场阶段，许多产品的市场需求并非都是与生俱来的，比如：手机之于原始社会。
在那个蛮荒的年代，没有钱来享受消费，没有知识来学会和懂得消费，手机又怎么可能会有市场。
也就是说市场的需求，是在社会及科学技术的进步，消费知识及消费水平的逐渐积累过程中，才得以

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<如何做成功的客户访谈>>

对应呈现其精彩的。
只是，在这个过程中，许多走在了对手前面半步、一步乃至几步的产品及企业，是不能去坐等市场需
求的自然成熟的。
因为，去等即意味着超额利润的落空，自己赢得市场的先机的丧失。
况且，对许多中小企业或新创企业而言，走在对手前面的创新也极可能意味着所有的钱、所有的希望
都砸了进去，此时再坐等客户上门就意味着等死。
　　因此，别再坐叹手中没有客户，站起身来，主动出击，努力创造市场需求，因为只有这样才可能
赢得自己生存、发展和壮大的机会！
记住，机会只留给有准备的人。
　　锁定目标客户　　想吸引你的客户，你首先需要知道你的客户在哪里。
就像猎人打猎一样，目光和注意力始终集中在猎物身上，只有这样做，猎人才能将自己所有的精力和
能力都放在有能力获取的目标身上，这样最后的成功率才会高。
因此。
客户管理的第一步，是选定自己的客户。
特别是像猎人寻找猎物一样，锁定你的目标客户。
如何锁定目标客户？
目标客户在哪里？
这是你在行动之前要解决好的问题。
　　你可以通过以下渠道和方法收集目标客户的信息。
　　1.通过广告反馈收集目标客户信息。
企业在广告推广之后往往对广告的效果进行客户调查，在调查的原始数据当中你能找到哪些客户对广
告推出的新产品比较感兴趣，这些客户都有可能是你的目标客户。
　　2.通过行业数据库收集目标客户信息。
行业数据库的优势在于海量的数据可提供利用，关键看你如何利用这些数据。
有很多数据项目看起来是凌乱的、毫无头绪的，数据库并不为你揭示数据之间隐藏的关系，你需要做
的也正是从这些毫无任何关联的数据中找到其深层的联系，找到某类客户的行为特征，从而为锁定目
标客户打下基础。
　　3.通过竞争对手发现目标客户。
你的竞争对手的客户也就是你的客户。
竞争对手想要开发的下一类客户也应该是你争夺的目标市场。
因此，关注竞争对手的动向，并尽量采用公平合法的手段从竞争对手那里获取客户的信息，是有价值
的工作。
　　4.通过电话黄页、图书馆等公共资料收集目标客户信息。
客户的信息并不是集中在一起的，而是需要你去整理和发现，并进行整合的，因此，这些公开发行的
出版物是非常值得利用的资料。
　　5.通过互联网收集目标客户信息。
在利用互联网的过程中，一定要注意信息的来源及其真实性问题。
因为互联网的虚假信息日益膨胀，并不能总是给资料搜集工作带来更快更好的效果。
　　6.通过亲戚、朋友、同事收集目标客户信息。
这种做法之前曾经非常广泛地应用于保险行业。
保险代理人和业务人员非常倾向于利用这个方法来拓展自己的客户，因为更为直接和可靠。
　　7.寻找信息出售者，通过信息出售者收集目标客户信息。
目前，市场上较为知名的、数量也越来越多的信息出售者是咨询公司。
咨询公司通过出卖产品分析报告等形式为客户提供信息服务。
　　信息收集完毕之后，需要进行处理才能用于参考。
经过处理的信息是条理性强、易于用来判断分析的。
信息的处理过程和内容可以参考下面的做法：对收集来的目标客户信息，要进行记录、分类、归档保
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存和管理。
对所收集的每条信息，均须有一次以上的电话回访和发函，被放弃名单应书面载明放弃理由。
此项工作应有专人负责，对每一次去电、去函、拜访、来电、来函、来访均要建立详细记录。
在此基础上，分别建立重点目标客户名单、第二梯次目标客户名单、第三梯次目标客户名单，根据目
标客户所处名单位置不同，施以不同的工作量，确保成功率。
　　在这里向大家介绍最常见也是应用最为广泛的7种方法：资料查询法、市场调查法、扫荡拜访法
、连锁介绍法、竞争抢夺法、宣传造势法和随时随地法。
在实际的应用过程中，寻找目标客户的方法有很多。
应该说，有多少销售人员，就有多少种寻找目标客户的方法。
没有任何一种方法能够普遍适用，也没有任何一种方法可以确保你一定成功。
作为销售人员，需要不断地总结经验教训，需要综合考虑自己的主客观情况，才能找到一套适合自己
的方法，根据自己的需要对各种方法进行取舍与合并。
　　谁是潜在客户　　你注意到谁是你的潜在客户了吗？
你是否能够正确认识到潜在客户的重要性？
潜在的客户很有可能成为你将来的现实客户，这是进行潜在客户管理的重要意义所在。
而针对潜在客户开展访谈，也正是基于这个目的：将潜在客户转化为可能的现实客户。
因此，明确哪些是潜在客户是有必要的。
实践证明，连锁介绍法是一种比较有效的寻找潜在客户的方法，它不仅可以大大地避免寻找工作的盲
目性，而且有助于销售人员赢得新客户的信任。
寻找潜在客户的原则和方法有以下几种：　　首先，销售人员应该取信于现有客户。
口碑是最佳的广告。
现有的客户往往是你挖掘潜在客户的途径之一。
从你的现有客户出发，去考虑哪些人可能具备成为潜在客户的特性，这里需要特别强调的是，潜在客
户的最大特征是有接受你的产品或服务的理由。
其次，对现有客户介绍的客户，销售人员应该对其进行详细的评估和必要的营销准备，销售人员要尽
可能地从现有客户处了解新客户的情况。
最后，在销售人员访问过新客户后，应及时向现有客户介绍与汇报情况，这一方面是对现有客户的介
绍表示感谢，另一方面也可以继续争取现有客户的支持。
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