

感悟销售团队系列——让业务员学会与客户谈恋爱

.                                                     .
感悟销售团队系列之三
让业务员学会与客户谈恋爱
供给商与客户，一供一求，一卖一买，一阴一阳，一上一下，干柴烈火，是多么完美的组合，简直就是天造地设的绝配。
绝配，一个金童一个玉女，要想成事，只差个过程，这就是恋爱。
恋爱的过程，有思念的痛苦，有未达目的时的忐忑不安，也可能有失恋的惆怅，但希望在前面，人们毅然决然义无反顾前仆后继，因为恋爱是甜蜜的期待，恋爱之痛就是快乐。
快乐幸福的恋爱，多么美好的事情，多么经典的追求，但未必都有理想的结局，因为有人不善于全面表现自身的魅力，甚至经常会表现出丑陋的一面，还因为面对第三者第四者第五者毫无方法，以至芳心旁落。
这就是我们很多业务员的现状，我们今后的任务，是帮助业务初恋者学会恋爱的知识，本次课的任务，帮助各位领导和教练，掌握教授业务员谈恋爱的要领。
祝我们的业务员们妻妾成群，祝我们的企业子孙满堂多子多福。
回忆：我们在组织销售过程中遇到的情况，可以归纳为：
团队组织问题，即怎样组织队伍，如招聘、培训、带着，内部配合、前方管理等
心态引导问题，即为何干的问题，主要是鼓励体系如政策、环境、领导学等
销售方法问题，即怎样干的问题，具体如开展宣传、客户沟通、开发、效劳等
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several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured
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以前，我们已经讨论过心态引导，已经使业务员自己想玩命干，也讨论过组织队伍，完善了业务队伍和组织体系。本次课的重点：是整体考虑销售方案和技巧,使开展业务容易起来。
 (
培训目的：
让产品好卖
让业务员会卖
让客户成爱人
业务员全都是恋爱高手
让销售没有难题，让领导成教练
让销售团队成为销售机器批量生产客户
)
 (
参加培训：销售团队之领导人
欲在国内开展大规模销售的企业
销售团队负责人和带着者
销售团队培训人
)
 (
课程特点：
研究使产品好卖和使业务员会卖的问题。现场讨论解决企业在销售过程中经常遇到的实际情况。把复杂的事情简单化，使销售容易起来
。
)
第1篇   [bookmark: _Toc187792630][bookmark: _Toc204002379][bookmark: _Toc204709031]我们总有困惑——团队与销售状况不尽如人意
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[bookmark: _Toc204002383][bookmark: _Toc204709035]如果您遇到过这些情况之一二，那么来对了！
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 (
    
问题
之十四：客户怎么这么难缠
与客户谈了无数次，一切似乎都很好，可是就是签不下合同，怎么回事？
采购员、使用人、没完没了的各级领导，到底要和客户的多少人谈？
为什么客户要我们报价和给资料之后，就如石沉大海没有下文了?
客户为何总嫌我们
“
贵〞，总会找理由或者干脆无理由要求降价？
我们价格已经很低了，可客户就是要把业务给我们的对手。
为什么客户非要选那些不怎么样的供给商、产品和效劳？
客户的业务没有全都给我们，甚至不干了，为什么？
客户组织招标未必是真的，经常是暗箱操作。
客户为何总在找我们的毛病总在发泄不满？
客户总在提出些无理要求甚至扣货款?
客户千方百计拖延付款时间？
)
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 (
问题之十五：这些业务员真无奈
业务员很努力，天天在打，天天在和客户谈，就是不知何时能谈下来。
帮业务员谈业务，可发现客户什么都不知，业务员连根底的介绍都没做。
业务员离职之后，没有人知道他都和哪些客户谈到了什么程度。
业务员找客户总是东一下西一下什么客户都做，可又做不来。
为什么业务员谈了一次又一次，就是搞不清客户到底想什么？
为什么有的业务员做好了一个客户，可就是不会做第二个？
为什么业务员就会请示降价，弄得我们几乎没有利润？
为什么业务员总被拒绝，甚至连约见都做不到？
为什么业务员大量送出的资料客户根本不看?
业务员就不能与客户建立良好个人关系？
女业务员也许更好？不会有麻烦吧？
)
 (
问题之十七：有没有简单的方法成批开发客户
我们怎么带队伍快速规模化开展业务？
怎么知道客户开发的真实进度和情况？
怎么依托团队整体的力量开展业务？
能不能让每个业务员都是最高水平？
能不能让产品自己成为推销员？
能不能流水线式批量生产客户？
)
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环视我们四周，不用人员来促销的商品似乎还是很多？比方手边有支铅笔，有个杯子，我们确实没有见过促销人员，但朔源而上，这些东西怎么到我们手上的？生产者向商业、向零售业推销，然后零售业的业务员再代替厂家向我们推销，只不过零售的业务员或效劳员更多代表的是自身利益，不会专门专业推销一个厂家的产品。
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several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured资讯100实用课程
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没有哪个厂家会守株待兔坐等客户上门。而我们所在的，应该是比拟复杂，需要专门专业促销的行业。
1、 大型复杂产品。
大型，多数意味着功能复杂、昂贵、脆弱易故障。一般对直接用户推销。
2、 必须经过中间环节的。
很多商品生产者不可能找到客户，必须发挥商业的客户聚集作用。对商业推销。
3、 依靠外观竞争的：技术含量就在外表，最容易受到模仿，技术含量比拟低，还比拟难于获得法律保护。
4、 必须经过二次推销。
很多商品或者是客户不容易相信厂家，或者关乎平安，国家不允许直接对消费者销售。
5、 黑暗行业，大量回扣，只能人为私下成交。
6、 后续效劳所占比重很大。
这类产品可能很简单，但效劳很复杂，也就是效劳占产品的主要局部。产品要连续获得修改、需要连续收费、升级的。
7、 纯效劳或代理类产品。
在此应该说明，这些商品需求量很大，价格竞争剧烈，品牌是很好的保护手段。对销售有绝对意义，但产品是品牌的载体，强势品牌没有过硬产品和终端促销，那么为空中楼阁。
不多说也罢，因为你已经身处销售岗位，已经被需要被重视。

想法之2： [bookmark: _Toc171133914][bookmark: _Toc204002400][bookmark: _Toc204709038]企业的生存依靠销售——我们已经站在制高点


想法之3： [bookmark: _Toc157452880][bookmark: _Toc157596140][bookmark: _Toc171133915][bookmark: _Toc204002401][bookmark: _Toc204709039]盘点自己——将经历并升华为知识
自己皮肉里熬出来的知识永远有巨大价值。
1、 成功的经历比失败的教训重要
成功的经历，属于开拓性知识，能够指导之后的行动，不断积累经历和断复制经历的过程，就是不断成功的过程。
回忆我们最成功的客户，一定有可以复制的经历。
2、 总结的思维过程——立即将结果推回原因
对任何进展，都立即心中问：“为什么？〞
3、 总结的起始点：我们所成功的之中：
1． 客户的规模最大
2． 客户内部关系复杂
3． 最大规模的销售
4． 最快速的销售
5． 最复杂的销售
6． 最全面的销售
7． 效劳最周全
8． 客户表示满意
9． 客户关系最稳定
10． 收款最容易
.                                                     .
 (
小李开场时的故事：就怕访问客户，又不得不去，一次，咬牙跺脚地下决心拜访个难缠的客户，到达后，敲敲门没人，快乐坏了，赶紧逃跑。回来后我问他：
“
何得快乐？〞小李理直气壮心安理得地
“
没人。〞
汪罗：先苦笑：
“
你何苦要去，〞再自责：
“
你是因不会而怕，这是我的责任。〞
)
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured资讯100实用课程
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总而言之，无论最终结果，所有让人快乐的进展，都值得总结，特别是经过长时间反反复复的客户。
4、 具体内容为，引起成功的：
1． 时机
2． 原因
3． 条件
4． 方式
简单说，得出所有可以再次抓住再次重复的要素。
在总结自己经历的过程中，是否发现有很多经历可以转化为知识？如果每个人都拥有你所掌握的方法，是否成功率会高很多？
故事：客户不在
我们也知道，不可能所有的知识都从自己的实践获得，我们还需要前人已经留给我们的知识，否那么就得从钻木取火开场了。如果将你自己的和别人知识都拿到，再变成标准、流程，让每个人在每次销售行为中，都循迹而行，是否就可以轻轻松松明明白白带着整个团队前行？
很棒。
第8篇   [bookmark: _Toc204002402][bookmark: _Toc204709040]流程化管理业务
[bookmark: _Toc204002403][bookmark: _Toc204709041]我们在生产型或者商业型企业，应该熟悉ISO或GMP、GSP？这些国际通行的认证标准，严格标准人们的每一个行为，以防止在运行过程中任何环节发生任何错误，从而确保质量，这种制度往往要用“XX〞来形容，打印纸堆起来可能有几米高。
[bookmark: _Toc204002404] (
某集团无菌生产车间，在准备了两年后终于迎来GMP检查，这可是大事，是否通过，意味着企业是否具有生产权。检查中，一个工人太紧X了，用手拖动椅子，被眼尖的检查人员发现：
“
规定是
‘
消毒后的手必须不接触任何非消毒物品，需要动其它物品，只能用无菌工具或身体其它部位，也可以请别人帮助
’
，你违反了规定。〞
仅仅为此一项，本次检查未通过。
)生产过程，只和物品打交道，尚且需要如此细节化精细管理，而我们的工作过程主要是和人打交道，不知道要复杂多少倍，失去过程管理，就不知道要出多少错。
.                                                     .
[bookmark: _Toc204002405]千万不要认为销售过程太复杂无法进展过程管理，正因为过程的复杂，才需要制度和流程来管理，反而简单的、允许出错的才不用管。一句话，越复杂越要管。至于和人打交道怎么管，正是我们要解决的问题。
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured资讯100实用课程
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故事：GMP

流程化管理之1 [bookmark: _Toc157508548][bookmark: _Toc157596166][bookmark: _Toc157452101][bookmark: _Toc157596159][bookmark: _Toc171133980][bookmark: _Toc204002406][bookmark: _Toc204709042]流程化运转——互相帮助和检查
管理学故事之四：互相帮助保障质量

流程化管理之2 [bookmark: _Toc171133981][bookmark: _Toc204002407][bookmark: _Toc204709043]工作方案和总结制度——通过沟通完成帮助与催促
质量是制造出来的，将事后管理转化为事前事中管理。
日常销售行为应该在行动之前预先明确化；每一级人员都应该得到预先指导；这是“方案〞的目的。任何人都应该及时分析上阶段的经历教训，这是总结的目的。简单说，本人和上级都要清楚“下一步对谁、该干什么、怎么干和干得如何〞，上级要给予帮助。
故事：出租车
请注意，我们需要尽量事前控制过程，防止不理想的结果，所以方案才是重点，总结是事后发生的，往往已经出现了问题才总结，相对晚了。
综合运用时，将方案与总结合二为一，既简单易行，又方便比照。

1、 ?业务员周方案/总结制度?〔见范本〕
2、 ?业务员月方案/总结制度?〔见范本〕
3、 ?团队月方案/实际统计表?〔见范本〕
4、 ?主管/经理月总结?〔见范本〕
5、 ?财务报告?、其它必要报告
[bookmark: _Toc204002408][bookmark: _Toc204709044]方案与总结制度〔示范〕：
〔本局部收集在制度汇编中〕包括：
[bookmark: _Toc204002409][bookmark: _Toc204709045]关于执行销售业务报告制度的通知
[bookmark: _Toc204002410][bookmark: _Toc204709046]销售业务报告制度〔示范〕
[bookmark: _Toc204002411][bookmark: _Toc204709047]业务员周方案/总结表
[bookmark: _Toc204002412][bookmark: _Toc204709048]业务员月方案/总结表
[bookmark: _Toc204002413][bookmark: _Toc204709049]团队月方案/实际统计表
[bookmark: _Toc204002414][bookmark: _Toc204709050]主管/经理月总结表

流程化管理之3 [bookmark: _Toc157508549][bookmark: _Toc157596167][bookmark: _Toc171133982][bookmark: _Toc204002415][bookmark: _Toc204709051]有效的会议制度——运用集体的智慧群策群力
.                                                     .
会议者，有组织地聚集，集体商议事情，聚集是过程，集体是范围，商议讨论才是目的。在口语习惯中，更多用 “开会〞，应该是召开会议之意。之所以需要会议，因为我们有些事情需要众人知晓——通报和训练；有些事情难于决断需要众人集思广益——讨论和共识。
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured资讯100实用课程
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在中国，常会提及“会议泛滥〞，有很多原因，例如有没有必要都会议；可以一次解决的非要搞成N次；最让人反感的是少数人需要找到“领导〞的感觉，要求相关不相关的人都到场，加上漫长的“还有一点〞、“补充两句〞，忘记了会议的主题和目的，强迫众人听其不着边际地“侃〞，当然使人们高度反感甚至设法拒绝。所以我们在实际运用会议时，应该选择适宜的人议论适宜的事，永远以主题和目的为中心，充分XX后一定要集中，迅速达成共识形成决议，那么既有效果又不烦人。具体做法为：
1、 确定会议主题与目的
1． 发布各种政策、制度、规定，以受众理解为目的
2． 各种方法、流程的制定，以听取意见为目的
3． 阶段或临时性工作安排、配合，以有效沟通为目的
4． 重大事项处理，以形成方法、分工、决策为目的
5． 发现共性问题，以培训多数人学会为目的
6． 研究开展战略、方向等，根本是纯务虚会，经常变成神聊，可以有，但尽量少和短
2、 确定参加人：直接相关执行人员
3、 确定会议步骤与每个步骤所用时间：
说明会议目的宣讲、解释的内容讨论形成一致意见分工。每个步骤都规定时间
4、 会议技巧
1． 提前和主要人员沟通，形成共识
2． 简单清楚：对于简单、大家无异议话题不需要解释
3． 控制讨论时间：果断帮助发言人归纳，要求大家不重复已经有人提出的意见
4． 迅速综合众人意见形成决议，特别是紧急情况，先办能够执行的事项
5． 个别人有不同意见会后解释
6． 无法形成决议时，没有必要继续无休止讨论下去，归纳可以执行的局部，留下不同意见，果断休会，不同意见大家会后思考，以后再议。如果必须形成决议，可以表决或分别试验
5、 确定例行会议
大局部会议是随机的，但阶段性工作安排、各部门工作配合是定期会议，一定在固定时间召开：
1． 各部门之间的配合会议，包括所有与销售相关的部门主要负责人、执行人参加，讨论各部门、岗位之间的配合、交接、信息传递为主，多每周一次，30’左右，可以请更上一级领导参加。注意主要目的是沟通部门之间的配合问题，防止变成各部门向总经理报告工作的汇报会。
2． 销售部内部日常工作安排的例会，这是非常重要的日常工作，应该引起高度重视，因为我们业务员的水平参差不齐，上级人员需要掌握下级每时每刻的进展；下级需要及时得到帮助支持，形成上下合理搭配，发挥团队的作用，才能将销售效果最大化。
在此，我们又明确看到?业务员周方案/总结?的意义和重要性。

流程化管理之4 [bookmark: _Toc157508550][bookmark: _Toc157596168][bookmark: _Toc171133983][bookmark: _Toc204002416][bookmark: _Toc204709052]销售工作区域管理——细化市场资源分配
给每个人划定自留地。
.                                                     .
我们经常遇到这样的情况：多个业务员屡次甚至同时访问一家客户，互相内耗式竞争；业务员在同一天甚至更短时间内访问相距很远的客户；业务员跨行政区域访问客户，单程超过100km
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured资讯100实用课程
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，用时大于2小时，造成大量的时间、交通通讯费用的浪费，也给售后效劳造成巨大困难；领导觉得有些客户不该做，可又难于拒绝，因为业务员总有很多理由，舍不得放弃呀。
1、 根据产品划分
对于复杂产品，业务员不可能全面掌握，例如药品，能够熟练掌握3种不同类别已经很不错。
2、 根据行政区划划分
最为省事和常见，好处是节省交通本钱和时间。
3、 根据客户的行业划分
对于行业特征完全不同的销售适用，而且往往很理想，例如物流企业划分工作区域，可以按照玩具类、家具类、新鲜食品类客户等等划分，这些不同的客户群，对运输有不同要求，业务员只做某类行业，可以深入了解客户需求。
4、 根据客户来源地划分
往往来自同一国家、地区的客户有类似的习惯，还会互相介绍业务。
5、 控制冲货，在第十三篇价格的魔方描述

流程化管理之5 [bookmark: _Toc157585566][bookmark: _Toc157596240][bookmark: _Toc171133984][bookmark: _Toc204002417][bookmark: _Toc204709053]标准化销售合同——标准、形象、方便
1、 意义
1． 防止丢漏错
2． 企业形象
3． 洽谈有标准，方便
4． 节省时间
2、 注意
最常见的误区是只顾考虑自己的需要和平安，未顾及客户的感觉，以致制定的合同充满“霸王条款〞，造成业务员洽谈困难。应该掌握的原那么：内容详尽、条款合理、语言温和亲切，充分考虑双方利益充满人情味。
3、 做法
会合市场、销售、销管、财务，聚集以往经历教训，参考同行方法，与?新入客户审核标准?〔在第13篇描述〕一致，制定标准合同条款，然后请教法律专家把关。
如果可能，应该用无碳复写纸印刷，装订。

流程化管理之6 [bookmark: _Toc157585567][bookmark: _Toc157596241][bookmark: _Toc171133985][bookmark: _Toc204002418][bookmark: _Toc153465160][bookmark: _Toc204709054]客户档案管理与运用——提升档次保障平安

1、 档案收集的对象：全部客户信息和其它有关销售的信息
[bookmark: _Toc171133987]不仅包括已经合作的、正在洽谈的客户，也要记录暂时放弃的客户以及放弃原因。
还应该记录竞争对手、合作伙伴等。
也许有些信息短时间对于我们没有直接用处，但综合看各种信息，对市场分析和筹划，对指导销售有很大意义。
2、 客户档案的内容与记录人
.                                                     .
1． 
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured资讯100实用课程
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记录根底信息，由业务员完成。如名称、规模、产品类别，自不待言。注意行业特征性根底信息。
2． 记录关系信息，一般也由业务员完成。如客户的具体经办人、审核人、最终批准人、其他可能产生影响的人物和之间的关系，如果需要上会审批，上会的人员组成等。
3． 记录对客户进展工作的全过程，即工作动态记录，由工作人完成，多数是业务员做。如每次干什么了，下次约定是什么，客户有什么反响和要求等。这才是最为重要最为核心最为有意义的内容，也是十分繁琐繁重的工作，业务员最烦做此工作，但在客户资源有限的情况下，几乎任何客户都不能被放弃都要精耕细作，所以必须认真完成记录，否那么会因为某个业务员的畏惧、疏忽、不重视、离职，大量的工作成果被丧失，还使客户感到莫名其妙，怎么一会儿就换了人全部重新来起。
具体执行，可以结合周方案、日讨论进展，不是事无巨细都要记，那末真的就不用干别的了，只需要用几个词简单记录何时发生何事，下一步怎办就好。
4． 记录客户分析过程。定期，或按照规定条件，多级人员对进展进展分析讨论。
5． 记录效劳过程，一般由销售管理和财务共同完成。效劳多少次，数量，平均频率，出现什么问题怎样解决等根底数据， 
6． 记录专项效劳方案。由销管或操作完成。
7． 备份所有合同、约定、确认书、凭据，可以保存纸面或电子文档。
3、 [bookmark: _Toc171133990]客户档案的作用与运用：
1． 收集根底信息，检查业务员对客户的简单信息收集工作。尤其在新人的管理中有用，知道其每日工作量和效果。
2． 用于区分工作区域，即合理划分工作地域，防止经常长途跋涉和内部抢客户。
3． 掌控工作进程，上级分析档案，可以排列客户难度，先易后难。
4． 便于集体进展客户分析，群策群力。
5． 防止信息丧失，最好是电脑化录入电子文件保管，即使是纸质表格，一定定期收集至上级。
6． 工作提示作用，这是最主要的作用，提示的根本内容为：约定的待完成事项、下次访问时间、经理访问时间、货物走向、欠款等所有待运转事项。还有更高级的提示，即通过以往运转统计规律，预先提示再次销售，通过出现的问题提示改善效劳等等，这需要编辑软件做到。
7． 降低运营风险，通过客户内部变化或生意变化信息，提示信誉度和紧迫度，通过完整档案防止客户被带走。
8． 统计职能。
9． 市场分析。用各种不同的分类方法分析市场。
4、 [bookmark: _Toc171133991]坚决执行，随机检查。
[bookmark: _Toc171133992][bookmark: _Toc171133993]业务员可不愿意每天记录信息，外表原因是相信自己能做成能做好，不要别人帮助，而且工作量巨大。隐藏的原因也许更重要，即谁都愿意控制资源，心说“就是不愿意告诉你〞，或者是“干嘛要告诉你，告诉你了我不就拿不住公司了〞。
故事：起飞前检查
所以，我们一定要坚持客户档案管理！常用的手段是将客户档案作为管理、政策的根底，告诉大家“只有做好客户档案，才能够完成统计才能发奖金〞，既解决强化记录，又转变人为检查到自然检查。

流程化管理之7 [bookmark: _Toc157585568][bookmark: _Toc157596242][bookmark: _Toc171133995][bookmark: _Toc204002419][bookmark: _Toc204709055]销售管理流程化——解除后顾之忧
.                                                     .

several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured资讯100实用课程
.                          v                                   .
我们的客户有多少次追单，即不放心合同的执行？我们的业务员有多少时间需要跟单，即不放心已经签署的合同？我们的内勤出过多少错误造成多少损失？无论有没有，都要设法防止此类无谓劳动和损耗，方法就是“工作标准化、流程化〞，也就是要理解“ISO〞或“GMP〞们质量管理体系的道理。
不要不重视这项工作，在日常工作中建立了完善的标准流程并严格执行，将极大降低错误，使人们无担忧质量。记住海尔名言“质量是制造出来的而不是检验出来的〞，只要每一个步骤都正确，最终将得到正确的结果。
发货的故事
1、 新入客户审批权限与流程
审批新客户的合同条款，一般应该包括销售部门的3级负责人、财务、销售管理部门，必要时加法律部门。特别是大单、大客户和风险客户，必须严格审批。
这是“预先申请〞过程，即必须在与客户正式谈之前申请，无论是将要谈新客户还是老客户有变化，只要条款超出标准或者发生改变，必须预先申请，不可以先容许了客户，造成合同都拿回来了经理还不知道。
2、 订单处理流程：
申请条款审批签订合同填写各种表格再审批执行反响信息通知客户
3、 订单执行流程
4、 收款流程
5、 欠款流程
6、 呆坏账流程
7、 意外流程
必须通知的故事：
8、 在各种流程之中，特别注意各个节点对内对外“反响信息〞，而且应该书面反响，也就是要“告诉〞各个相关部门和人员发生了什么事情，包括正常和异常情况以及异常情况的应对措施。这是原那么性问题，因为无论对哪个岗位，不怕变化，就怕不知道变化而无法及时应对而误事。为防止过度繁琐，除了别人关心的节点，可规定“出现任何方案外变化，必须反响〞即可。

[bookmark: _Toc171133996][bookmark: _Toc204002420][bookmark: _Toc204709056]本篇小结：销售管理体系是很繁琐的工作，因为本身是很繁琐的，由不得我们松懈。将繁琐的工作用制度简化，可以使销售流程有序化。
如果我们对本身就是繁琐的销售流程工作视而不见，那么“必有近忧〞，会被拖入大量无意义的繁琐之中。我们可能不必要也无法一次将所有管理流程工作完成，但遇到任何意外情况，决不要认为这种意外不会再次出现，而要举一反三，及时协同相关部门制定规那么与流程，一般在日历时间6～12个月，所有意外的、不理想的、困难的情况都将出现，我们也就随之将各种规那么制定完成了。

[bookmark: _Toc204002421][bookmark: _Toc204709057]第三类问题研究——销售运行方法
.                                                     .
[bookmark: _Toc204002422][bookmark: _Toc204709058]
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured资讯100实用课程
.                          v                                   .
前面我们研究了对销售团队建立合理的目标、开展有效的鼓励和进展最细致的管理，使人们有激情有规矩，仅还缺最后一项也许是最重要的工作，即运用理想的可执行可监视的销售方法，使业务人员容易干好事，从而经常获得成功获得开展，而且不愿意干坏事。这是维持业务员激情的必要条件，是其留下来的道理和原因。
[bookmark: _Toc204002423][bookmark: _Toc204709059]请一定相信，任何复杂事物，都必然有其运行规律，包括我们在销售中处理与人打交道的问题，类似于谈恋爱，无非是从对方角度着眼，设身处地换位思考，我们完全可以找到规律抓住关键，从而使恋爱成功，当互相关心关爱成为习惯，那么会长期合作白头到老。
还记得赛狗？现在我们该带着其开场跑了。
[bookmark: _Toc157452102][bookmark: _Toc157596160][bookmark: _Toc204002424]
第9篇   [bookmark: _Toc204709060]客户永远是正确的
[bookmark: _Toc204002425][bookmark: _Toc204709061]恋爱的过程，是两个人的将各自的目标、习惯、观念等，进展了解、研究和讨论的过程，当屡次碰撞后双方逐渐趋于一致形成共识，那么恋爱成功，将干事了。
[bookmark: _Toc204002426][bookmark: _Toc204709062]销售的过程，是供求双方对条件、性能、价格等互相了解、研究、讨论的过程，当屡次碰撞后，双方逐渐趋于一致形成共识，那么生意成功双方握手。
.                                                     .
[bookmark: _Toc204002427][bookmark: _Toc204709063] (
在商店：
“
我要买香水送恋人〞，一男士说。售货员：
“
您是要淑女型的还是情爱型的？〞
汪罗：您的客人要干吗？
)恋爱与销售的道理完全一样，但我们的销售，处在买方市场，类似的产品满天飞，只能是卖方研究买方的需求并尽量满足，逐渐向买方靠拢，有一点卖方求买方的意思，谁使客户感到满意，谁将获得合作。就像恋爱时，看中的对象有N个追求者，怎敢不小心翼翼细致入微，怎敢不多到准丈母娘家多表现多干活。
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured资讯100实用课程
.                          v                                   .
[bookmark: _Toc204002428][bookmark: _Toc204709064]为此，我们先要详细研究客户的需求，按此需求描述和改善我们的产品，以期最大限度地使之满意。当然，客户不是专家，可能不会平衡各种复杂条件，有些要求也未必全然合理，此时，我们要帮助其进展选择，请注意，不是“说服〞而是“帮助〞。

客户正确之1  [bookmark: _Toc204002429][bookmark: _Toc204709065]产品同质化——我们有压力更有时机
“太阳锅巴〞们的故事

产品同质化：不同企业提供的产品和效劳，在主要功能与特征上非常相似。
1、 人们很善于模仿，而且越来越直接
人们太善于模仿了，特别在中国，善于到直接抄袭，甚至干脆造假，这在几乎完全靠外观设计竞争的行业和效劳性行业最为典型，有些时候甚至第一家费尽心血刚刚出图纸，第二家已经开场销售“同样的东西〞，现代化的通讯条件甚至间谍手段，用在这里一样好使，比以往“学习〞的速度快得多。
环顾我们周围，同样类型的企业和相似的产品比比皆是，从外观到内容几乎完全一样，这还不算纯粹的假货。
2、 研发速度永远赶不上模仿的速度
原子弹是太难模仿的有足够竞争优势的，所以不用推销，世界上太少这样的真正是高精尖独一无二皇帝的女儿不愁，为了竞争，企业总是力图技术创新跳出“产品同质化〞，统计说明，西方先进企业在科研方面的投入，大约是销售额的10%，即便这样，无论如何也是赶不上模仿的速度。
跳槽之后的故事

3、 小企业只好模仿，结果是大小企业一起死
国内大量小企业的科研开发费用，很少有到达西方先进国家平均比例的，有些只有1%，特别是效劳性行业，几乎是0。缺乏创新能力，普遍没有核心技术，只能进展简单模仿，否那么就会立即被消灭。我们见过多少人，在一个单位学到一些技术，掌握一些客户，然后就出来自己拉杆子抢客户，和原来的东家唱对台戏，这已经不仅是简单模仿、抄袭，还顺带挖墙脚。模仿的结果呢？
4、 客户为了自身利益，希望自己身边有适度竞争，帮助产品同质化
我们自己在采购商品时，也不希望垄断的店大欺客的，招标是最典型的方式。在信息高度兴旺的时代，做到这点很容易，一般大宗采购，都会找来3～5家同时报方案报价格，最后告诉方案最好的“大家方案一样，但你最贵〞，期望降到最廉价的价格。或者告诉价格最低的“你很贵，没有时机，赶快重新报价。〞
.                                                     .
结果是，我们辛辛苦苦研究客户需求，认认真真准备解决方案，客户外表看起来十分满意，就是不签约，实际签约的，是我们十分看不上，根本没有当作对手的企业，确实，那家真的不行，但报价最低，因此在得到合同后，可以拿到我们提交的方案！经过简单学习和使用，也能够应付一气。
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured资讯100实用课程
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5、 最重要的：我们没有使客户清楚如何判断产品的优劣，客户只能通过价格决定
客户总是希望交易过程简单化，以使自己能够完全控制。因为：
1． 接触过太多专职推销业务员后，客户普遍产生厌烦，不愿再多接触。我们都有过这样的经历，客户几乎不给我们见面的时机，更不用说耐心听询问和讲解了。
2． 畏惧和厌恶专业销售技巧，怕掉入销售陷阱。特别对眉飞色舞或者两眼乱转又故作深沉的业务员，会让他们觉得不是正常人的说话和交流反响方式，肯定在用技巧。
3．  (
老婆买来有很多方格图案的睡衣，每个方格中有不同数字。老公奇之：
“
还有这样的衣服？〞半夜，老公被捅醒，
“
在7号格抓一下〞。
汪罗：方法是人想出来的。
)不愿成认自己专业知识的匮乏和落后。这是最多见的原因，客户受思维惰性和惯性的影响，将以往的经历当成标准来判断新鲜事物，以为干了这么多年，满嘴专业词汇，就真的是专家了，遇到不懂也不提出问题，也不愿听我们介绍。
4． 我们被假象迷惑。这是最关键的。在销售中，我们往往被客户一连串的专业描述征服，以为客户什么都懂很清楚自己需要什么，忽略询问其真实运转情况和帮助其分析，自然也忽略介绍自己产品的关键优势，忘记了毕竟技术更新的速度永远快于客户学习的速度，而在我们销售的产品上，我们才是真正的专家。
在上述情况下，我们没有介绍，客户不能建立判断合作企业和选购产品的标准，也就不能看重我们的优势，又必须抉择，那么只剩下唯一标准——价格，结果是会把时机留给比你差得多的产品，当然价格也低得多，你和客户都是好人，也都成了受害人和牺牲品，得利的是坏蛋。
[bookmark: _Toc204002430]这些现状，造成我们困难的同时，也给我们留下了巨大的时机。

客户正确之2  [bookmark: _Toc204002431][bookmark: _Toc204709066]客户在想什么？——满足自身利益
管理学故事之五：海尔大地瓜洗衣机事件

“为什么同样的品牌同样的产品同样的价格，业务员里就是有人做得好有人怎么都不行？〞“为什么同一个产品有人能够卖得价钱高而有人降到底还是卖不出去？〞经常遇到销售经理问我这样的问题，当我反问：“你说呢？〞，往往得到这样的答案“素质、能力不行。〞再追问“具体是什么素质和能力？主要表现在何处？又从何处开场改善和帮助？〞经理们给出的答案就很可能千差万别南辕北辙使人惊讶了。这样的问题您也关心吗？
是的，销售做不好，我们应该从自身找原因，可为什么只是去研究自己，自说自话地认为素质高的一定是最好的业务员，难道都要博士才能做销售？难道博士就一定能做好销售？我们为什么不多去问问客户怎样认为？海尔大地瓜洗衣机的成功，应该给我们足够的启示，销售是否理想，首先取决于客户是否能感到自身需求的满足，客户最关心的是自身，而并非业务员的素质和能力。业务员起到的作用，充其量是告诉客户“这个东西最好〞，我们作为经理，如果能够透彻研究客户，然后把正确的方法向下教授，未必聪明的业务员也不难掌握。
所以，客户在想什么，是我们最关心的问题，要展开细致研究。
.                                                     .
1、 客户购置的行为过程：
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured资讯100实用课程
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1． 前奏：“这个东西有什么用处？〞先进展简单了解。
2． 根底：“我用得着这个吗？〞看自己是否有这样的需求。
3． 标准：“这个能做到？〞再回头看产品与需要的吻合度。
4． 品牌：“知道这个牌子。〞通过品牌判断。
5． 比拟：“别的产品怎么样？〞通过货比三家选择。
6． 附加：“还有什么好处？〞在产品类似时，寻求附加利益。
7． 后顾：“保修？〞解决售后效劳的担忧。
8． 决心。
通过上述过程，我们简单研究客户心理，可以看出，客户是以需要为前提，遇到推销时，判断“不需要〞时，那么到第2步就停顿了，在客户主动寻找产品时，那么直接进入第3步。用时间最多的，是比拟多种要素和条件，包括价格，但客户的最终判断点，可能不是产品的主要功能和质量，而是一些外围的、附加的、后续的需求，之后的决心那么很简单。
2、 这只是很粗略的分析，但已经足够看出客户的购置特征是：
1． 以自己为中心。
2． 以是否需要来进展初步判断。
3． 以哪种产品更好地满足需要来进展最终判断。
这就是“满足需求的推销术〞的来源。
满足需求的推销术：以客户为中心，以满足客户需求为原那么，将客户的各种需要尽量考虑周到，使客户感到信心、愉悦、满足。
总之，研究客户需求，并满足之，总是正确的，这是我们开展销售之前的根底工作，属于市场学的范畴，其工作内容为两方面：
常规工作：市场调研、客户需求分析、客户心理分析、产品分析、推广方案制定、宣传途径分析、宣传品设计印刷、广告分析与方案、广告投放；
高端工作：客户关系管理体系、公共关系、危机公关、企业品牌与标识、产品品牌、企业形象等等。
我们知道，上述工作理想，产品对路，推广方案正确、宣传途径有效，那么产品的销售将比拟容易，否那么我们将非常困难，最好还是不要“把冰箱卖给爱基斯摩人〞或“把梳子卖给和尚〞，最好还是“卖水给淘金人〞。
虽然市场学不是本书重点描述的内容，虽然上述工作主要应该由市场部完成，但作为销售经理，我们应该有所选择地对上述工作了解和研究，重点在与客户直接接触局部，例如客户心理、客户需求等，我们不能全部指望市场部，何况，我们最直接接触客户，最容易迅速掌握市场信息。
也许有一天，你也会发现市场学的重要、微妙和有趣，转而专做市场。
客户正确之3  [bookmark: _Toc157371048][bookmark: _Toc157596221][bookmark: _Toc204002432][bookmark: _Toc204709067]客户需求分析方法——设身处地
1、  (
在培训时问一清华的学生
“
你选择对象的标准？〞其犹豫再三后答：
“
怎么也得是异性吧。〞众人皆大笑：
“
谁也没疑心你是同性恋〞。
汪罗：好笑吗？不管还有什么高级条件，不会忽略根本需要。
)客户对产品的需求要素：
1. 产品的根本属性功能。例如的根本功能是接打。
2. 产品的品质。例如的音质、方便程度、反响速度、美观、平安、节约、说明书是否易懂等。
.                                                     .
3. 
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured资讯100实用课程
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品牌。品牌的优势无以伦比，因为品牌就是信誉、质量、身份、价值、地位等等的总合。如果竞争对手是强势品牌，那么我们的手段只有价格、细节贴身效劳和个人关系了。
4. 附加功能或效劳。例如还可以来电显示、闹钟、多功能显示、多种闹铃、有礼品等等，在产品品质类似时，客户往往根据附加功能和效劳选择。
5. 质量保证和售后效劳。例如保修条款和时间、效劳时间、速度和距离、保险等。
6. 价值与比拟价格。很多商品自身价值与价格背离，这是很正常的现象，关键看附带价值，例如运动服装价值很低，但因为品牌、广告等等因素，高明者可以把价格做到10倍百倍于价值，还不乏购置者，这也是我们追求的。多种产品的综合价值接近的情况下，价格的比拟就十分重要了，这就是为什么满大街都是假冒商品的原因，因为XX者不必用大量费用和精力创造品牌，直接偷取别人的附带价值。
7. 知情与控制权。无论合作在什么状态，客户最为关心的是“知道〞进展情况，例如缺货了，何时能送来，送多少，很反感诸如“正在办〞“很快〞的答复，喜欢明确的答复如“1小时内〞。
8. 满足个人愿望。任何个人都是有个人利益和欲望的，有些人甚至将个人利益凌驾于其所在的团体利益，所以存在“腐败〞，在中国和世界都一样。如果我们用满足个人利益的方法竞争，属于不光荣、不公开的旁门左道，但又是无奈的和有效的。
2、 分析思路
1. 无论发生何种情况，上述内容甚至次序均不会有本质性变化，根本都存在。
2. 必须先研究客户对产品的“根本要求〞，在满足后才研究“附加要求〞，虽然客户最后选择的原因多数是“附加功能〞。例如，女性选汽车时经常不取决于汽车的性能、功能，很多是因为“看着顺眼〞而下决心。
3. 关注拒绝点，例如“就是不要屎黄色的〞
4. 必须找出我们产品的比拟优势，未必需要实质性优势，可能仅仅是个“说法〞。
5. 用分析结果指挥宣传。
[bookmark: _Toc157371049][bookmark: _Toc157596222][bookmark: _Toc171133997][bookmark: _Toc204002433][bookmark: _Toc204709068]客户需求分析要素提纲
(这些需要您亲自解决，或者联系汪罗来帮助你？)
.                                                     .
1． 
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured资讯100实用课程
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2． 对产品的最根本需求
根本功能：
根本效劳：
3． 附加功能和效劳
促销：
礼品：
4． 质量保障
证书、标志：
保险：
退换货：
5． 售后效劳
维修条款：
维修条件：
便利性：
6． 时间要求
准时送达或离开准时离开：
不对其它作业产生影响：
运作时间可控制：
7． 准确性
完全客清楚掌握客户指示：
对出现操作事故的预防措施：
不出现责任、费用纠纷：
8． 平安性
对合作方的管理水平：
对货物的平安性、完整性所采取的保障措施：
意外事故处理程序、方式：
对作业流程的监控模式：
在目的地交货程序、风险控制：
发生意外事故时的赔付能力：
9． 便利性
操作程序的简化、高效：
单证流转标准：
省时、省心：
10． 价格与本钱
价格：
相关本钱：
.                                                     .
风险本钱：
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured资讯100实用课程
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连带本钱：
11． 品牌敏感分析
知名度：
美誉度：
形象：
口碑：
12． 对合作者的需求
规模：
效劳工程：
中间环节：
13． 信息需求
流程、操作信息沟通准确、及时：
对市场信息需求：
业务信息需求：
货品供求、竞争者信息：
容易出错的提醒信息：
14． 团队需求
团队决策者：
决策者心理：
决策过程：
15． 购置忧虑
取得同事满意：
取得使用者满意：
其它担忧：
16． 财务问题
付款条件：
付款时机：
财务手续：
17． 个人需求
个人开展需求：能力提升，职位，收入等：
对其业务的建议支持：
个人生活：
社会关系开展：
回扣分析：
等等。
.                                                     .

several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured
several group number, then with b ± a, =c,c is is methyl b two vertical box between of accurate size. Per-2~3 measurement, such as proceeds of c values are equal and equal to the design value, then the vertical installation accurate. For example a, b, and c valueswhile on horizontal vertical errors for measurement, General in iron angle code bit at measurement level points grid errors, specific method is from baseline to methyl vertical box center line distance for a,, to b vertical box distance for b, list can measured资讯100实用课程
.                          v                                   .
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总之，我们需要了解和分析影响客户选择的方方面面，虽然每个客户对我们产品的主要需求根本一样，但不同的客户，最终选择的原因可能在一些附加的功能或效劳，甚至是某个匪夷所思的原因，我们先要研究满足所有客户的共性需求，同时针对不同客户，找到其选择的关键点。
请将自己置于购置者的位置，设身处地去试用和分析自己的产品，也尽量研究竞争对手的产品，必须寻找到我们的优势。如果发现有不喜欢的、不理想的，要预先准备好应对方法。我们在客户面前，描述自己的切身体会，将会显得真实、可靠。

客户正确之1  [bookmark: _Toc157371050][bookmark: _Toc157596223][bookmark: _Toc204002434][bookmark: _Toc204709069]帮助式销售——进入高端销售模式
因为客户特征、产品特征的不同，我们的销售特征必然不同，这就是销售模式的不同，我们把各种情况排列比拟：
第一种模式：说服式销售——业务员“赢〞，客户简单承受
关键要素：小的简单的产品，客户需求明确，容易判断质量，竞争不充分
1、 可以采取说服式销售的客户特征
1． 有明确的需求，只是选择供给者。例如日常用品
2． 客户能够判断效果或质量
3． 决策者单一，不需要多级多层决策
2、 所销售的产品特征
1． 竞争不充分类，甚至属于垄断产品。例如宽带接入
2． 简单产品或效劳类。即产品的功能、效劳的步骤、使用方法很简单，例如洗衣粉
3． 产品有明显比拟优势，或试用后一定会满意
4． 售后无后顾之忧，即不会出问题，根本没有使用困难、故障保修等
5． 价格固定
6． 价值较低，批量一般很小
值得注意的是，几乎上述条件同时存在，才能实现销售，营销根本只适合于此类产品。
3、 销售特征：
1． 销售的根底是权威影响、大量甚至是轰炸式公众媒体宣传就可以解决问题
2． 业务员主要工作时间是广泛接触筛选客户，信息到达海量的程度，甚至采取地毯式走访筛选
3． 业务员以说服者的角色出现，宣传资料是主要武器，不需要很高文化和知识
4． 经过介绍或演示产品、解除疑问、成交三个主要步骤完成
5． 根本无需承诺后续效劳，完成一次性销售即可
6． 用根本可以说明产品和效劳的特征，即适合于营销
7． 对用户进展培训式产品介绍很有效，如洗涤用品、成熟的保健品
简单说，简单的产品可以用这种简单的方法销售，销售过程很短，不需要很高级的销售人才，因为不需要很高级的方法。

第二种模式：满足需求式销售——客户与业务员“双赢〞
在第一类型不能满足客户要求时，自然进入此类型
关键要素：产品相对复杂，客户很专业，有很多问题需要解决，有很多事项需要洽谈
1、 客户特征：
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2． 有很多要求和问题提出，要求供给商解决
3． 决策人分层次，多为：信息者、主办者、决策者三层
信息者：多为一般职员，在采购中，负责日常事务，收集供给信息、简单排列
主管者：多为部门经理，负责提出对商品的要求、洽谈、选择
决策者：最后审批
2、 所销售的产品特征
1． 相对第一种模式较为复杂的产品，可能是半成品，甚至根本没有现成的产品，需要按照客户要求设计、制造、安装、配置、调整，例如大型设备、定制的软件、复杂效劳、复杂物流等等
2． 需要多个企业联合完成，每个企业只做一段、一局部，例如中级汽车有3万个零件
3． 有各种附件、配件、选购件、耗材
4． 必须演示或当面说明功能才能使客户了解
5． 有很多条件需要与客户洽谈，例如价格、附加效劳
6． 有后续效劳问题，如维修、培训
7． 有大量同质化产品在竞争
8． 非强势品牌和无大量宣传
3、 销售特征： 
1． 业务员以参谋或咨询的方式出现，充当“问题解决者〞
2． 比第一类型增加了询问客户、听取意见、研究讨论三个步骤
3． 与客户的关系很重要
4． 与多层次人员的沟通能力变得越来越重要，首先是倾听和询问
5． 在了解客户的需求和设想后，需要提出解决方案
6． 主要推销手段是尽量拉近自己产品与客户需求的差异
7． 挖掘需求是高级技巧
8． 反响客户意见给企业，促成完成或改善产品
我们注意到，在此种情况下，单纯用营销，已经绝不可能解决问题，一般需要3—5次面谈才可能成交，典型的产品如办公电器、成套办公家具、汽车、房产、半成型的软件、大型设备、药品集中采购、复杂物流效劳等等

第三种模式：帮助式销售——多赢
我们越来越多地发现，销售怎么变得越来越困难，有时，客户非常赞同我们的方案，可就是不下单；有时，我们辛辛苦苦做的销售方案，客户几乎不看，还提出一些莫名其妙的问题搪塞我们，甚至质疑我们方案的价值。这是怎么了？
我们可能实际上没有犯任何错误，仅仅是因为传统销售方式的弊病。此时，我们不得不被强迫研究问题出在哪里，不自觉地进入了第三种销售模式——帮助式销售。的同时， 
帮助式销售定义：站在使用者立场，从帮助客户分析需求和建立选择的标准入手，以帮助者的身份进展销售。即集医生、侦探、朋友为一身。
关键要素：客户的需求不明确或不合理，没有选择的标准，决策层多
1、 客户特征
1． 大型企业为多
2． 采购量大品种多
3． 多部门多环节联合使用，例如整个电脑系统、大型工具设备
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5． 信息者、主办者、决策者都是群体
6． 知道自己要做什么，不知道怎样做，需要专家指导和培训
7． 严格要求售前售中售后效劳质量
上述条件不需要全部满足，有其一那么我们就不知不觉进入帮助式销售的流程。
2、 所销售的产品特征
1． 复杂的产品
2． 昂贵的产品
3． 使用人很多，要求不尽一样
4． 很多产品实际上是根据客户要求定做
典型如：管理体系软件、运转软件、物流体系、咨询业、成套厂房设备等等
3、 销售特征：包含第二种模式全部条件外
1． 需要与客户的众多部门、诸多层次人员沟通
2． 在与客户共同工作中，帮助客户分析需求，建立判断价值的标准，逐步提出解决方案并及时讨论。
这是最主要的区别，也是销售流程的改革，在下一节将详细描述。
3． 必须团队作战，甚至多个不同单位或企业共同联合完成
4． 销售前期长
5． 销售寿命长
6． 销售投资大
7． 售后效劳多，甚至售后产生的销售额和利润大于产品本身
8． 需要专家指导客户和培训
不是只有对大客户才会出现帮助式销售，只要客户不知道如何选择，不知道如何让其内部各方面满意，就会使我们的工作量急剧增加。例如采购打印机、复印机耗材，甚至采购A4纸这样的小物品，客户不清楚什么样的耗材是真的不会损坏机器的，不清楚采购70g还是80g的纸适宜，这种用品又是任何部门都要使用，任何单位都严格控制本钱的。
客户在捂紧自己钱袋的能力上是有绝对主动权的，但千万不要认为客户永远是强势的主动的，在面临要选择而又不懂如何选择的困境时，客户是犹豫的难过的郁闷的痛苦的，比起客户来说，我们实际是清楚的简单的，在外表是客气的求人的，在实质是优势的主动的，关键是否会做，做到站在客户的立场，真心帮助他们选择。
上述内容也许有些繁琐，我们简单归纳：
说服式、满足需求式、帮助式三种销售模式，各有各的道理，只是随着产品逐步复杂化、大型化、长期化，有很多问题要解决，有很多人参与，客户决策的过程变得复杂和长期，关键的区别在于客户对自身需求是否模糊或欠缺知识，这决定了是否需要我们帮助和支持。
“帮助式销售〞，是我们在遇到复杂情况时不得不经历的模式，是人员推销的最难最高模式，熟练掌握这种模式，将使销售者和所有使用部门直至客户的客户“多赢〞，销售业绩将迅速提高，在销售技巧和理论的积累上，也迅速上升至高端水平。
有一点是我们一定会兴奋的，但凡进入帮助式销售模式的客户，一定是大客户和长期稳定客户，我们不仅会在竞争中获胜，别人还抢不走。
也许理论过于抽象？我们举例说明：
帮助式推销例子1，美国战斗机的采购
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我们亲身经历过的故事


大白话：复杂的东西客户不知道怎么选也不知道怎样干，需要我们帮助，方法在下面。

客户正确之1  [bookmark: _Toc146539525][bookmark: _Toc157371051][bookmark: _Toc157596224][bookmark: _Toc204002435][bookmark: _Toc204709070]运转帮助式销售——和客户一起研究需求和解决方案
 (
“
按说叫化子也很辛苦呀，每天风吹日晒雨淋，为什么大家都看不起，使其遭受无数白眼？〞 社会学家答复汪罗：
“
因为叫化子只知道索取而不知付出，不创造任何社会价值，还想方设法利用人们的同情心，使人感到类似于骗子〞。汪罗：
“
明白了，只有为别人带来利益，自身才有价值。〞
)必须再次强调：客户是需要帮助的，从被帮助中理解自身的需求，从被帮助中了解解决方案，从被帮助中学习使用，从被帮助中建立判断标准，从被帮助中学会选择供给商或产品。我们只有提供这些帮助，才可能实现销售。
故事：叫花子
1、 我们的定位为帮助者——从与客户平等开场
很多业务员容易把自己放在“求人〞的位置，在客户面前经常挂在嘴上的是“我的业绩没有完成，帮帮我吧，求你了〞，几乎与叫花子的“行行好〞没什么区别，也许客户会帮其个把此，可时间长了，客户难免会产生“我为什么总要帮助？谁来帮助我？难道因为要帮助你让我自己没日子过？〞结果可想而知，这样的业务员在客户心目中永远没有身份，因为自己都看不起自己，身份不对。
1． 我们的身份既不是向客户挑战，也不是求人，而是帮助者，是实际上的强者，客户不会分析自身的需要，对我们的产品很“无知〞，这需要我们的帮助，他们是弱者！如果把客户放在强者的位置，让他们很困难地用“无知〞来判断，是很残忍的行为，最终将会是“双败〞。我们应该“行行好〞，有一点爱心，努力帮助客户，这样不仅会更好完成销售，还会从帮助别人之中获得无比快感。想一想我们资助一个失学儿童时的感觉，也可以想想给门童100元小费的感觉，也许你会感到自己的强大和伟大。
2． 我们“帮助者〞身份，应该从根本语言开场。
话在人说，我们完全可以用这样的语言说明身份和目的：
“有什么需要帮助的？我来帮助你〞。
“我来帮您分析，用什么样的最好〞。
“可以向您介绍别的企业是怎样选择和判断的。〞
“请您放心，我是要负责的，您用得好，大家都满意，我才可能继续下一单，否那么成一锤子买卖了〞
“无论遇到什么紧急情况，包括供不应求价格升高，我都会完成约定。〞
“你无论在哪里工作遇到什么问题，我都会帮助你。〞
“你有任何困难时，我永远在你身后伸出援助之手！〞
“Can I help you? 〞“我能帮你吗？〞
总之，我们要表现“帮助〞，要平等。客气是礼貌，但叛徒汉奸才只会卑躬屈膝，逢迎谄媚。这话够刺激吧。
2、 升华双方的目标为：让客户的客户满意。
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1． 为本集体内部效劳，使用人是最终客户，例如采购办公用品、为本企业采购设备等
2． 为其外部客户效劳，承受效劳的是最终客户，例如旅游公司为旅游者订客房；医院为患者采购药品；生产型企业为客户方便，选择物流配送企业；甚至如小贩为客户方便放心，用座式带大显示盘的称，等等。
因为采购人往往居高临下刻薄挑剔甚至百般刁难，初进入销售领域的业务员，很容易仅仅以采购人为中心，以为采购人是唯一具有判断和选择权力的人。我们应该想到，之所以采购人对我们很苛刻严厉，是因为采购人的效劳对象对其施加了巨大压力，使其高度紧X，又因为知识的匮乏产生采购畏惧，将这种情绪转移为对销售者的态度。
我们何不多一些理解和宽容，使我们的身份从采购人的“对手〞，转为“一头的〞，设法帮助，引导采购人相信“经过我们的帮助，能让最终承受效劳的客户满意〞，皆大欢喜。引导性语言例如：
“我和您的目标一样，都是让最终使用人满意。〞
“最终使用人满意了，您的工作就理想化了，我也有日子过了。〞
“咱们先不急于讨论具体条件，先看看使用人的习惯和要求。〞
“这些是使用人的想法？要么我来帮你去研究一下？〞
古语云“女为悦己者容〞，为喜爱的人打扮，借鉴来不就是“帮助客户为其喜爱的客户效劳〞。
3、 与客户一起研究真实需求，是帮助与合作的关键。
多数客户会很有信心地提出自己的需求，但未必就知道自己的需求是否适宜，这需要我们作为专家来帮助。
帮助式推销例子3，速印机

操作要点：到现场工作，向尽量多的使用者、相关者了解真实需要，最多的方式是从现有运转中发现存在的问题，换个通俗的说法，就是有什么不舒服和出了什么事。
4、 帮助客户建立选择产品的标准——站在客户立场工作
 (
一次，业务员小X，为客户辛辛苦苦做出周到的效劳方案，不厌其烦做出详尽的讲解，获得客户赞同后，做出跳水式报价，但最后渺无音讯无疾而终，对此，业务员百思不得其解，怎么会这样，客户是很满意很认同的呀。我对这个业务员说：
“
我同意你的方案很好，也知道客户满意，但你怎么知道别的竞争者做得不好？假设别人的也好，客户会不会判断呢？〞
)故事：报价
这是帮助式销售最为高级的技巧，等于我们既是游戏规那么的制定者，又是运发动，还身兼裁判。
相信右边这样的例子并不少见，如果两个竞争者的方案水平差异很大，客户好办了，可实际上一定有不止一个方案很类似，都很好，但在客户眼里根本无法分辨优劣，甚至可能认为“都不怎么样〞而抛弃。在产品高度同质化时代，这很典型特征。
所以，我们在分析客户需求的同时，一定要同步帮助客户建立选择的标准，其微妙在于，我们会更多了解客户的意见，我们会预先详细展示自身，我们会与客户讨论并取得共识，我们会以自己能够提供的条件作为客户选择效劳商的标准，而可能最为重要的，我们在上述过程中有更多的时间与客户在一起工作，必然加深客户印象和建立良好关系，这如果让竞争对手知道，会气坏的。
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如此，等于我们既是运发动又是游戏规那么制定者，还兼半个裁判，别人怎么玩得下去，我们想不获胜都难。
客户选择产品与效劳的判断标准，我们已经在前面详细罗列，我们应该注意，客户有很多项选择择标准，甚至有些我们在调查前完全无法想象，但其中一定有最关键的起决定性作用，一般不会超过3条，多属于直接影响整体利益的因素，如：
1． 影响最终使用者满意度的因素，即“客户的客户满意度〞
2． 以往最容易出问题的因素
3． 会造成无法承当或弥补的损失
我们的操作要点：
1． 到实地与客户共同工作研究需求
2． 找出客户对什么样的问题最敏感最严格，往往这就是客户的主要判断标准
3． 转化客户的问题、困难为选择标准或方法。如：客户严格要求质量，转化为“已经获得ISO质量认证体系，为大客户提供过效劳，有完善的售后效劳与退换货保障条款〞
4． 客户往往根据以往出问题最多处判断，这未必是正确的，但一定是要注意的。例如，我遇到个客户总抱怨订货后不能按时到达，造成空架，所以对新的供给商提出严格的货物到达时间要求，可他并不知道，原来的供给商不能准时到达的原因是生产能力缺乏，订货时间离交货时间又太近，新的供给商不存在这样的问题，已经没有必要严格要求。
我们需要注意，遇到客户疑问，不要急于提出最终解决方案，先提出需求分析，再提出解决问题的判断标准，为客户指明方向，在获得认同后，再说方法。根本就不需要说出“就是我们的好〞，这话在判断的标准未定时完全没有意义。也许说“按照您的要求，我们将为您量身订做〔或为您改善、为您选择〞等〕，意味着我们能够到达标准，效果好得多。
5、 逐项分析展开解决方案——在无形中完成讨论
这是帮助式销售最为重要的流程改善。
在我们的印象中，销售的过程总是包括产品方案的展示和讲解、解决疑问、艰辛谈判各种条件，要做出很多让步和大量的承诺，最痛苦的是，可能得到的结果是“白辛苦〞，做了个免费咨询。这正是我们在以往落入的销售陷阱。
帮助式销售，通过改善洽谈流程以防止上述陷阱。
在确切判断需求和建立标准的同时，我们就随时口头提出解决方案的各种可能性，随时与使用者展开分析讨论，获得共识。在这里，我们不再是与客户进展打架式的谈判，而是合作工作。
不要担忧把解决方法提出后客户不再需要你，因为在你提出方案的同时，就已经在展示自身能力，就已经在逐步建立私人关系，就已经在创造信任，而且，你做的方案竞争者应该很难执行。何况，在最后你终是要提出的。
工作要素：详尽沟通
1． 必须确切掌握客户真实需求
2． 必须已经建立了可以执行的标准
3． 讨论的过程是合作的过程，不是争论的过程
4． 要耐心，充分理解客户对专业知识的缺如
5． 尽量用客户习惯的语言、方式表述
6． 如果有可能，一定要试验你的方法或让客户试用你的产品，实际运用比嘴上运用更直观更印象深，也更容易使我们发现自己的问题。
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我们不一定是最强的最聪明的，所以我们提前进展充分全面沟通，先飞在竞争者前面，焉能不胜。
1、 询问客户的决策人员和决策过程，分清“信息者、主办者、决策者〞之间关系
信息者、主管者、决策者各自的一般职能我们在前面一节已经讨论，我们要了解，在每个客户三者之间的关系、作用、权限。注意不要轻易跨过任何一级人员与其上级谈，因为每个人都不喜欢被忽略。
1． 信息者，在越是大单位的采购中，作用越重要，因为其不仅收集、上报内外部信息，还会加以评论，往往其还是使用者，有最直接的发言权，我们很容易感到，信息者“稍微〞带有倾向性，我们就会排名靠前；“无意〞透露一点信息，会使我们非常清楚下一步应该采取的动作；“随便〞替我们讲几句话，也比我们费尽口舌好使得多，毕竟他在单位里是“自己人〞呀。
应对策略：严密联络，获得信息、获取支持
2． 主管者是中级干部，是任何单位的骨干，对整体工作负有直接责任，关键的谈判多由其开展，其上报总经理的方案，多数会被批准。
应对策略：全力主攻，建立标准，合作双赢
3． 决策者不一定干具体事，职责是把握全局，对于小单位往往就是老板本人，在简单采购中，提出诸如要求、价格范围之后，一般不会太多参与，最后看如果下属到达要求，那么会批准，只有在重大采购中才会亲历亲为。但我们要小心，一旦与决策者谈不好，被其否认，特别是新的客户，我们就很难再有时机，主管者那么因为要避嫌，也很难再做工作。 
应对策略：礼节拜访，客气周到，制造印象
帮助式推销例子4，装订机的故事

客户正确之4  [bookmark: _Toc204002436][bookmark: _Toc204709071]提交解决方案方案书——正式高档
在与客户一起研究完全部需求后，此时只是总结全部预先沟通好的内容。
这是帮助式销售的优点，我们对客户的需求分析、选择标准、解决方案、报价，都预先充分单独沟通后，提出的解决方案那么根本没有对方不理解的内容，实际是一份“会谈纪要〞式总结，很少会被直接拒绝。反之，如果我们为客户提出的解决方案未经预先沟通，客户会把某些“不明白〞当作毛病而拒绝我们，根本不会看到我们的亮点，甚至不会给我们讲解的时机，特别是我们没有效劳过的客户，缺乏预先沟通，结果我们会是“陪太子读书〞。
撰写要素：一定要让客户看得懂看得舒服
1、 客户最舒服的事情是找到自己
 (
您有时机看集体合影照片？特别是与很多不熟悉的人一起的照片，请注意在看什么？首先找什么？一定是在找你自己、找熟人，如果没有，你还会看吗？客户看你的标书，也是这样，要找他们熟悉的需要的内容，才不会找不感兴趣的。
)故事：看照片
人们在读方案书时，会找和自己相关的熟悉的已经谈好的内容，并验证是否与初谈一致。所以我们在写方案书时，未必非要惊天大论词藻华美文笔绝伦，而一定要与谈话时的口径、词汇、条款、次序等一致，甚至模仿客户的口气、习惯，会使客户感到十分亲切自然，从而产生共鸣。
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一般我们撰写的次序为：客户需求、客户要求、容易出现问题之处、解决方案。一切以客户为中心，不要把介绍我们自己放在重要位置。
2、 应该具备无可替代的或与众不同的优势
我们的最大优势在于预先的沟通并已经得到共识，把客户的敏感点作为我们的优势即可。未必需要在诸如规模、历史等方面超过竞争对手，例如客户最关心的如果是“意外情况的处理〞，那么我们的卖点为“有全套的意外处理预案〞，如果客户最关心“售后效劳的反响速度〞，那么我们“对售后效劳的要求30分内答复，1小时内到达现场〞。
3、 如果有超出预先沟通的内容，一定单独列出和标注，使观看人很容易区分开，读起来就很轻松不会产生陌生感。
4、 果断列出我们的缺点和不能满足的客户要求，不要言过饰非。
“人无完人〞，何况一个单位，多会回避自己的缺点，但敢于列出的，不仅有胆魄，显得更真实、更可信。此时客户会很宽容，不去有意识寻找我们的毛病和疏漏，即使真发现有瑕疵，也会理解和承受。
当然，列出缺点是有技巧的，肯定不能在关键事项敏感事项不灵，一般只是在次要的可以被承受的条件上有缺乏。
5、 一定要有应急预案，这在预先沟通时可能未顾及。
国家都有各种紧急情况的紧急预案，如天灾、战争、传染病等，我们更应该有，因为我们遇到问题的时机更多。请记住莫菲定律“如果你担忧出问题，就一定会出问题〞。特别是多环节运转的效劳业，一件很小的事情会破坏整个方案。曾有一个国际旅游团到达万里之外落地后立即被强制退回，原因只是有一个游客脸上长了一个脓包，你信吗？
6、 对于价格，要根据不同产品配置报出不只一种方案。这使客户感到有选择的空间和处于主动位置，这是老战术了，街头小贩都会的。关于方案书和报价技巧，在本书第十三篇另有详尽介绍。
7、 只能用书面方案，并且尽量漂亮高档。
古训“货卖一X皮〞。否那么会被认为不认真不重视，尤其对中小客户更要注意，防止产生“不在乎〞的感觉。注意页眉页脚底纹的设计，装订要漂亮。
?效劳方案书?、?应投标书?根本格式与内容一样，唯一内容区别在于报价方法可能不同。
本节内容在13篇还将用到。
 (
帮助式推销
商场经理问推销员：
“
今天有几个客户？卖了多少？〞
“
1个，22万元。〞
“
啊？一个卖了这么多？〞
“
我先卖了一支钓钩，然后说开游艇去钓鱼又专业又潇洒又酷，特别吸引女孩子注意，他就买了那艘
8米
长的，我又告诉他应该有一辆汽车运游艇，然后带他到汽车部买了那辆最大的。〞经理惊奇：
“
来买钓钩，你居然推销掉这么多！〞
“
不是的，他来为失眠的老婆买镇静剂，我建议他
‘
这个周末可以自由了，为什么不去钓鱼呢？海边有很多美女在游泳和日光浴
’
〞
汪罗：善替客户考虑，超级推销员
)故事：从鱼钩到游艇
客户正确之5  [bookmark: _Toc204002437][bookmark: _Toc204709072]管理你的售后效劳——每次效劳是下次成交的根底
首次交易，一定会出现很多问题，这在第十四篇将详细分析，主要类型为：
1、 我们运转管理方面：准确准时平安保证质量
2、 与客户配合方面：与客户信息流传递，与客户的客户交流
3、 各种手续方面：交接、财务对帐付款
4、 解决方法概论：
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首次合作必须全程跟踪，防止错误和问题是次要的动机，重要的是在运作中发现客户的习惯和要求，找出我们效劳流程的缺乏。
1． 不厌其烦信息传递。要具体到每一个转换点或可能出现问题的点，还尽量要用书面，特别在不正常时，立即启动紧急预案，并告诉客户解决的措施方法。
2． 出现问题甚至可能出现问题时，不要推卸责任和“做鸵鸟〞，要迅速行动，最常见的是严密跟踪掌握进程。
3． 出现错误，赶快成认。只要成认，就会被理解和原谅，就会淡忘。成认的方式可以为“都是我不好，还不熟悉您是这样的习惯和要求〞。千万不要说“不是我的错〞，否那么会被大骂甚至停顿合作，最少也会加深对我们错误的印象。
4． 完本钱次效劳，要及时会晤客户，感谢合作总结经历提出改善。
售中效劳，在本书第十三篇有详尽讲解。

[bookmark: _Toc157371052][bookmark: _Toc157596225][bookmark: _Toc171133998][bookmark: _Toc204002438][bookmark: _Toc204709073]本篇小结：懂得客户，才会使客户懂得你。
从产品为中心转到客户为中心，不是很容易的事情，但只有先做到不容易，才会面对客户时获得容易，否那么客户需求的中心与我们的中心永远不能重叠。
帮助式推销的关键在于，通过预先的沟通，全面掌握客户需求，预先沟通解决方案，帮助客户建立选择供给商或商品的标准，从而使客户获得理想效劳，这会让客户乃至客户的客户都满意，我们那么顺畅销售。
对我们，发自内心的帮助，帮到别人，也就是帮到自己。
第10篇   [bookmark: _Toc204002439][bookmark: _Toc204709074] (
古语：
“
朋友值千金，金钱如粪土〞
推理：
∵
朋友=千金=金钱
金钱=粪土
∴
朋友=粪土
荒唐逻辑？那么应该怎解？您来试。
)客户也需要爱
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[bookmark: _Toc204002440][bookmark: _Toc204709075]做人大于做事，老生常谈，无论水平上下，会做人，生意成了99%。在销售中怎样做人，每个行业都有其特征，但毕竟道不同理同，掌握些通用的理论与技巧，可以作为销售行为的引导。我们在和下属“聊〞工作时，能把与客户的关系讲清楚，教诲下属“做人〞，往往会被评论为：“有理论根底〞、“有深度〞、“
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有开展空间〞，在同事之中，包括上司心中，树立良好形象和威信。

爱客户之1  [bookmark: _Toc157508772][bookmark: _Toc157596227][bookmark: _Toc171133999][bookmark: _Toc204002441][bookmark: _Toc204709076]销售是人文关爱，是情感交流
销售的定义是什么？从原始货币出现，人类进入商品社会开场，开展到今天的大规模商品经济，从出售剩余物品转换为专门生产商品，从为客户量身定做转换为创造需求，销售的内涵发生了屡次根本性演变，销售的概念自然随之发生颠覆性转变。
1、 现代市场，决定销售自然而然地转向人性化
我们已经进入商品极大丰富的时代，丰富到开发人们以往没有意识到有需求的领域，被创造出需求，例如，我们几千年都用火来加热，仅仅30年前，有谁知道可以用微波加热，可现在几乎家家有微波炉，同时，人类生产能力的飞速提升，不可防止地出现大量模仿出来的类似商品，价格也根本一样，即产品的同质化，加上信息的高度兴旺，使客户很容易收到各种各样的竞争产品信息，挑选空间很大，又无法仅仅比拟商品本身后做出选择。
现状，强迫生产者想方设法进展差异化竞争，首先是功能更强大质量更可靠，“质量可靠、省优部优〞，然后强调效劳，“实行三包代办托运〞，没的可说了就推出各种各样的附加或次要功能，例如空调冰箱主要功能是制冷，有人推出带空气清新功能的空调有消毒功能的冰箱，再如，汽车是用来跑路的，但有汽车生产者宣传自己汽车的“e〞功能，也有宣传“平安性〞，等等，这些次要的功能根本不影响汽车的主要行驶性能，甚至都看不到摸不着，还增加不少本钱，可还是被无穷尽应用，道理何在？
“情〞和“感〞，用情感影响客户选择，例如市场上不止一个“送礼就送…〞，不管我们是同意还是憎恶，这毕竟已经完全脱离产品功能本身，用感情特征影响消费者，就连世界最著名的洗涤品厂家，都已经从单纯宣传产品的成效，转向“看到她…我更心动〞。
结论：客户不能感到产品的绝对优势时，必然凭感情色彩选择，看谁有“人情味〞，销售，也必然从“物流〞转向“人文关爱和情感的交流〞。换个角度讲，客户已经很难被单纯产品成效的说明打动，而相对容易被情感打动。
2、 产品设计和宣传，从强加式的“我有什么〞到定做式“为您着想〞
在20年前，很多人不理解强生为何要用200万做产品开发前的市场调查，而到现在，稍微大一点的企业，在开发新产品之前，一定会请专业调查公司，做有一定规模的覆盖相应消费人群的市场调查，根据结果，制定开发、宣传方案，高度注意界面友好、人机工程，使产品从设计伊始，就充分表达出对用户喜好、习惯、需求的尊重和人文关爱，具有很强的亲和力。
 (
一个专业摄影的朋友，为拥有一套价值5万元的相机感到自豪，因为要用好这样的设备，拍出高质量的照片，必须具有很专业的知识。偶然，朋友见到个典型的刚从农村出来的人，举着完全一样的相机，心中很不平，不屑地问：
“
你知道它有多少功能吗？会用测光、光圈、变焦吗？〞。农民反问
“
我干吗要会用那些麻烦的东西？自动的多好，我就喜欢功能多还不用我管，而且这么大，多有
‘
派
’
〞。朋友哑然。
汪罗：充满人文关爱的机器让人可以彻底
“
傻〞。
)在产品销售之后，售后效劳越来越标准，保修时限越来越长，条款越来越丰富，无不表达着关爱。
3、 多重表现关爱方式
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1． 让使用者更容易。所谓“变傻〞
- 1 -

资讯100课程
10



.                          v                                   .
照相机的故事
2． 让使用者更方便。“舒服〞
3． 让使用者满足产品以外的需求。例如提升身份身价，酷，自我表现等等。
4、 用户需要通过我们的帮助选择商品，我们需要通过帮助用户实现销售
我们来试演一下，你家里有几个闹钟？不止一两个吧？肯定每台显示的时间都不同，你相信哪个？都不会信的，你会问亲人“哪个准？〞旁边没有人？那么你会宁愿信感情，去看最喜欢看的那个。试试？
商品的丰富，信息的充分，反而使用户无所适从，更需要帮助，咱们的时机来了，如果很难区分产品的优劣，不能晓之以理，就动之以情吧。

爱客户之2  [bookmark: _Toc157508773][bookmark: _Toc157596228][bookmark: _Toc171134000][bookmark: _Toc204002442][bookmark: _Toc204709077]透视“客户关系〞
谁也难说清市场营销已经有几百年的历史，也难说清营销视角、观念、理念、理论有多少次创新，但我们可以相信，无论有多少在嘴上无事生非哗众取宠的“营销大师〞完全否认“关系营销〞，可绝不能否认“营销关系〞的重要性，也许还是叫“客户关系〞更客气更符合习惯？
1、 到底什么是客户关系？
 (
戴姆勒.奔茨言：
“
本公司最大的公共关系是与政府保持良好合作〞。因为奔驰公司的最大客户是政府采购，特别是军事采购。
)任何企业都有公共关系问题，包括供给链的上下游、政府、同行等等，客户关系只是其中的一种，更侧重于“直接发生业务往来的合作者〞，与其“建立长期的、互相利益共识的、严密稳固的生意伙伴关系〞。
2、 客户关系的组成
1． 满足客户的需求。这是首要的不可动摇的必须条件，不会因为个人关系的改变而改变，但不是绝对条件，能够满足需求未必生意能成。
2． 与客户相关人员建立良好个人关系，包括经办人、决策人、审批人、具体运转使用人。在产品高度同质化的时代，即有众多企业能够满足客户需求，产生剧烈竞争时，个人关系起到决定性作用，正所谓“熟人好办事〞，“人熟好办事〞！
3． 群体关系大于个体关系。除外零售，生意多是单位与单位之间做的，会受到群体概念的影响，甚至可以大到民族、国家之间，例如换了无数任领导人，中国从周恩来时代至今，始终与巴基斯坦保持良好关系，甚至巴基斯坦曾经是整个中国唯一对外窗口，基辛格、尼克松首次访华，就是由其牵线而成。
群体关系很大程度上是“门当户对〞的，品牌影响力、规模、技术水平等方面，双方各自在本行业中处于类似位置时，容易合作。例如群众汽车最容易合作的零件供给商当然是博士〔BOSCH〕。请勿误解，不是我们不能销售产品给沃尔玛，而是销售的本钱、难度和价格，与可口可乐、宝洁有天壤之别，可口可乐不会被拒之门外，甚至不用上门去谈判，更不会有复杂的苛刻的条款，还经常被商家自己出钱用作促销品。
TOYOTA〔丰田〕和PANASONIC〔松下〕，KFC〔肯德基〕和PEPSI〔百事可乐〕的排他性严密联合，二者都互为客户，又互为竞争伙伴，这是客户关系上升到企业战略层面的典型特征。
3、 客户关系是竞争的唯一长期手段
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- 1 -

资讯100课程
50



.                          v                                   .
image1.png




image6.png




image2.jpeg
A 7K ET 4o B B B o R AEHIR 4 1 B3P

hETHENL ISR




image3.png




image4.png




image5.png




