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前言

在为“中国移动”各地分公司培训时，我都会请学员做一道简单的算术题：“一位20岁刚参加工作的
年轻人，假定他每月的移动通信话费为人民币100元，那么到他60岁退休，将为中国移动贡献多少话费
？
”心算较快的学员立即回答：“40年累计话费48000元！
”“如果这个客户不但自己使用中国移动的产品与服务，同时还介绍身边的亲朋好友一起使用，那么
这个客户的价值又是多少呢？
”我继续提问。
大家笑道：“看来以后无论是消费几十元还是几百元的客户，我们都要将他当作消费几十万元的大客
户来对待！
”我的培训PPT以打字机的形式，“滴答滴答”地播放出以下字幕：“终身客户”是一辈子都购买或
使用贵公司产品的忠诚客户；“终身客户”的价值是指每个购买者在未来可能为企业带来的收益总和
，它不单在于每一次的购买数量，也不仅仅是其个人一辈子的购买金额。
而在于其影响、转介绍尽可能多的新客户！
问题又来了：怎样做客户才会持续忠诚变为“终身客户”？
如何才能让客户帮助我们介绍尽可能多的新客户呢？
有学员回答：“如果我们制定具有竞争力的营销政策，设计让客户忠诚的VIP会员体系，就有可能较
长时间留住客户，为我们创造更高的价值！
”新问题是：“谁来执行这些营销政策，谁来为VIP会员提供始终如一的服务呢？
”答案是：我们的员工。
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内容概要

在产品和服务同质化日益严重的今天，我们领先于竞争对手最大的优势就是和客户在情感上建立互信
和友谊。
日本销售之神原一平认为，销售的最高境界是与客户建立真诚的友谊，做一辈子的好朋友。
与客户交长期朋友，做长久生意，打造“终身客户”，建立百年企业！
    用“心”服务，用“情”沟通！
本书旨在引导销售人员在同客户打交道时，如何在感情上与客户建立起如朋友、兄弟、亲人般的友好
关系，而在实际工作中又依然能够根据自己的职责、特长、能力来接近客户、找准客户需求、化解客
户异议、促成客户成交，并将客户当成一辈子的好朋友来服务，从而成为客户眼中的“红人”，实现
名利双收的多赢局面。
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作者简介

肖建中，著名品牌营销教练业绩提升专家，帮助多个企业创建全国知名品牌及营销渠道内部学院培训
体系辅导连锁店数以千计，成就众多销售精英服务客户：中国移动、惠普、新世界、金利来、乐百氏
、伊泰莲娜、流行美、乔士集团等。
 
    肖老师倡导广大企业和学员“抓基层打基
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书籍目录

第一章  交朋友做销售从“心”开始  开篇案例：为你配副好眼镜  像对待亲友一样对待客户    主动热情
地接近客户    真心实意地关怀客户      设身处地地为客户着想  与客户建立真诚的友谊    多花时间与客户
相处    使用便捷通信工具，随时进行交流    DIY礼品最有心意        定期联络温暖老客户的心  将自己修炼
成广受欢迎的人    用积极乐观的心态感染客户      凭绝对的自信获得客户信赖    提升亲和力，赢得好人
缘    注重交往细节，增加好感度  自信的职业形象赢得尊重    职业又充满亲和力的着装    整浩端庄的仪
容修饰    优雅的举止行为  与客户交朋友的宜与忌    与客户交朋友应亲密有“度”      避开与客户交朋友
的八大误区第二章  交朋友前先了解你的客户  开篇案例：船长与商人  洞悉客户的消费心理    什么是消
费心理    影响客户购买的动机    影响客户购买的因素    客户购买决策及其影响因素  掌握不同类型客户
购买心理的差异    客户购买心理年龄差异分析    客户购买心理的性别差异分析    客户购买职业差异分
析  如何服务不同性格类型的客户    四大类型客户的特点与应对方法    九种不同类型客户的应对办法第
三章  目标客户的甄别与寻找  开篇案例：推销大王们的“数量定律”    MAN法则甄别目标客户    M—
—money（钱）      A——authority（决策权）        N——need（需求）      寻找目标客户的七大方法    扫
荡拜访法    连锁介绍法    资料查询法    实地调查法    竞争抢夺法    广告宣传法    随时随地法  如何有效管
理客户资源    建立客户资料档案    鉴别客户角色    对客户进行分类处理'第四章  轻松接近目标客户  开
篇案例：原一平的成功“接近”    接近前的三个准备工作    搜集情报资料    练好快速吸引客户的开场
白    备齐推销工具  接近的三大途径    信函接近    电话接近    直接拜访  接近的六个技巧    突发事件接近  
 共同话题接近    迂回接近    演示接近    关心接近    帮助接近  接近的两项注意    打开客户“心防”      控
制会谈局面第五章  “望、闻、问、切”发掘客户需求  开篇案例：宋卫的生意经  客户需求的三种类型
   显性需求    隐性需求    未知需求    从未知需求到显性需求  了解客户需求的四大方法    询问了解法    倾
听了解法      观察了解法    间接了解法      开发潜在需求的四个技巧    危机提醒    前景展望    先尝后买    
循循善诱  发掘客户需求的四个原则    尊重客户    对症下药    对待客户要厚道    抓住客户的购买心理第
六章  产品介绍与展示  开篇案例：砸不碎的玻璃  产品展示的三大方法    FABE法        构图讲解法    道具
演示法      产品推介的四项原则    了解你的产品    掌握客户的关心点    如何扬长避短    用客户听得懂的
语言  展示中两种“情况”的处理    介绍中断    遭遇客户的“刁难”问题    产品劝购的四个技巧    巧妙
赞美客户    打个恰当比喻    将缺点“全盘托出”      让客户参与其中第七章  将客户异议转化为成交机会
 开篇案例：执著的比德与固执的克林  客户异议从何而来    来自客户    来自产品    来自销售人员  异议
处理的五部曲    乐观对待    识别真假        征询理解    灵活应对    保留后路  异议处理的五大策略    捷足先
登策略    直截了当策略    感同身受策略    佯装不见策略    补偿处理策略  常见异议类型与应对技巧    需
求异议    预算异议    价格异议    时间异议    服务异议      货源异议  异议处理的四项原则    做好充分准备  
 选择适当时机    暂时避开分歧    永远别跟客户争辩第八章  积极主动促成交易  开篇案例：玛丽的遗憾  
成交的三个信号    语言信号    表情信号    行为信号  提出交易的最佳时机    产品展示后    异议排除时    成
交在当下  促成交易的九大方法    直接成交法    优惠成交法    小点成交法    假定成交法    保证成交法    恐
惧成交法    选择成交法    “最坏”方案法    骑虎难下法  交易后两种情况的处理    交易达成时    交易失
败后第九章  斗智斗勇回收货款  开篇案例：汤姆的遭遇  应收账款预防及应对    应收账款产生的原因    
应收账款的特点及影响    应收账款控制与回收方法    呆账预防的两大措施    异常情况处理办法  有效收
款的四大方式    银行托收    承兑汇票      信用贷款    信用卡收款  快准狠收款的七大要诀    定期拜访    做
好计划    掌握心理        有效应对    态度坚决    施加压力        诉诸法律  收款流程中的三大注意事项    收款
前的准备    收款时的确认    收款后的处理第十章  与客户做一辈子的好朋友  开篇案例：会“长”的保
单  优质售后服务——留住上帝的忠诚    售后服务的五大作用    售后服务的四项内容    服务不佳的五种
原因    提升服务品质的六种方法  有效处理客户抱怨——弥补“期待”与“实际”的落差    客户抱怨的
原因      客户抱怨的三种类型    处理客户抱怨应有的态度    处理客户抱怨的黄金步骤  拓展客户群的三大
方法    佣金制行销    会员制行销    积分制行销
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章节摘录

这天下午4时多，玛丽正在厨房里为全家准备晚餐。
忽然来了一位销售压力锅的推销人员，玛丽热情地接待了他。
这位推销人员头头是道、口沫横飞地向玛丽介绍了很多压力锅的优点。
玛丽一直耐心地听着，她的确需要买一个新的压力锅。
这时，厨房里水壶的笛声打断了推销人员的演说。
玛丽抱歉地说：“不好意思，我得去做饭了。
”推销人员什么都没说只是悻悻地离开了。
晚餐过后，玛丽同丈夫提起了今天有人来推销压力锅的事。
玛丽说：“我觉得那个锅十分好用而且价格又公道，我实在非常喜欢，真想买一个。
”丈夫疑惑地问：“既然你这么喜欢，为什么不马上买下来呢？
”玛丽说：“我一直在等推销人员要求我买一个，可是他自始至终也没有开口问我要不要买一个来用
！
”销售中所有的技巧和目的只有一个，那就是成交。
而在实际的销售工作中，往往有很多销售人员由于种种原因，害怕或羞于向客户提出成交要求，因此
让成交的机会白白地流走。
全球第一名人际关系大师哈维·麦凯说过，销售和踢足球一样，最关键的是“临门一脚”的技巧。
那么，对于销售人员来说，如何才能踢好这最关键的“临门一脚”，避免前功尽弃、功亏一箦呢？
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编辑推荐

《先交朋友后做销售(第2版)》是王牌培训书系，交流交心交易三部曲。
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