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《让你的客户购买更多》

* 15 条跟进顾客与客户的技巧

* 未被挖掘的“金矿”：回头客

和客户交流的越充分, 你的生意就越繁荣昌盛。就像你们将在

这篇文章中读到的那样，在今天这样繁忙的世界里，期望客户在头脑

中深记住你和你的产品是一种不理智的。 如果你们想要从商业中充

分获利，就需要拥有经常和客户联系的提醒者。
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不经常向客户介绍你的业务，你的产品和你自己，这是一个极

大的错误，这样做会使你的竞争对手把他们争取过去。

我将告诉你们 15 种跟进客户的技巧，这些技巧能让你成为客

户忠实的朋友，它们还能迅速确立客户对你的忠诚，使得他们不间断

的和你进行一笔又一笔生意往来。

然后我们来看一下重复交易，以及怎样才能获得更多的再次交

易往来。这的确是一个未被挖掘的金矿。这些都是关于如何和客户沟

通和如何把客户引领到你们公司的门口。

让顾客买的更多，买的更频繁

差不多每一间我去了解的公司都犯了一个典型的不谨慎的行为。

代价是非常昂贵的。他们相信时常和客户和准客户沟通是一种不便之

事，是一种不受欢迎的打扰，是令人讨厌的事，是一个错误。（在很

多情况下，企业不愿付出一点努力和客户保持联系。）这两种态度都

是昂贵的错误。

事情的实质是这样的：如果你有重要的信息，这些信息能够支

持，维持和促使人们尽可能经常产生使用你们产品的想法、构想或者



杰杰杰杰....亚伯拉罕全集亚伯拉罕全集亚伯拉罕全集亚伯拉罕全集////创业创业创业创业////世界顶尖营销资料世界顶尖营销资料世界顶尖营销资料世界顶尖营销资料////店内全部资料仅仅店内全部资料仅仅店内全部资料仅仅店内全部资料仅仅

10101010元元元元 http://shop58291279.taobao.com/

哲学思想，进行尽可能最好的组合……，你有责任经常向客户和准客

户传播这种信息。

为什么？ 因为在今天令人癫狂的环境下，不能期望你尊贵的客

户们或者准客户们常常会意识到你的产品和服务的价值，和维持它的

重要性 — 进一步把它们更好地联合运用，改进的结果就会出现。

在销售一开始就提供这些资料应该是很不错的．但是除非你在

一个连续不断的基础上保持提醒，重申，演示，解释，举例说明和更

详尽地阐述，否则你就会成为 “没见面，被忘掉” 的牺牲品。这是

前所未有的真理。

我不认识你，有时我甚至记不起来一小时前我和谁谈过话，更

别说我许诺要做什么，为什么我想要去做它。除非这件事情成为我生

活中连续的固定操作程序，或除非有人反复提醒我去做一些事情，这

样的可能性是有的，可问题是我从不打算用心记它。是否有这样的可

能性统计：你的客户、主顾或者病人在他们的日常生活中会及时的记

起你们？你如何看待这样的统计可能性呢？ 可能性是零。

因此你需要负起个人的职责---每周，每月，每季度，每年，依

靠你们产品或服务所具有的活力，采用一种最佳沟通策略和客户交
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流。

第一步是确定在销售时你和客户进行了沟通，并在他们的脑海

中建立了尽可能经常或需要使用你们产品或者服务的益处的概念，让

客户深信你们为他们推荐的使用频度是最佳的并知晓为什么是最佳

的。

例如：如果你出售草坪或者花园用品，不要仅仅是卖给你的客

户一包肥料。还要向他们解释有规律的按月施肥及每两个月进行一次

除草的好处。帮助客户想象他美丽新草坪---芳草萋萋，绿意盎然，

不搀杂一棵蒲公英。

一旦你清楚地解释了重复使用的益处之后还要表明你将和他们

保持定期交流，并视之为一种服务，一种礼节和对顾客额外的好处。

你将和他们会面、或通过电话，信件或者电子邮件（不论什么合适的

方法）亲自交流，以确保他们的利益最大化，最终结果是他们找上门

来。你要更新他们的知识，跟他们分享其它应用你的产品或服务的方

法。底线是：你将作为他们的朋友和忠实的建议者---将不断地为他

们提供服务。

这样做，你的客户或主顾就会期望你和他们保持经常的联系。
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他们将时刻准备着并等待你和他们联系。（当然，不要忘记记下他们

的名字和地址。）

跟进顾客和客户

记住大多数买卖都是在几次联系后成交的，而不是第一次就做

成的，因此在放弃顾客和准客户之前要跟进多次。

· 用复写纸印一份你们邮件原稿的“复印件”，以备后来的跟

进通信参考。

· 用电话跟进作为直接邮件交往的补充。

· 一接到新客户的第一个定单，就给他们发一封特殊的 “感

谢信”。 感谢客户的每一份定单。

当客户目前没有交易时 不时寄封信给他们，感谢他们以前的购

买，并邀请他们再次定货，同时随信附寄一些宣传材料作为邀请的补

充说明。

通过平时的邮件往来来和客户交朋友。邮件所涉及的只向客户
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提供特殊的报盘和对他们以前的商业往来道谢都是最好的投资。

给大买家跟进信，重申他们是买对了，以防止 “购后失落或后

悔”。

使客户坚持你的产品，或者作好他购买后的售后服务工作。用

邮件跟进他对产品的看法……，询问他是否想了解更多的信息……，

如果合适，可以向他提供使用的方法，那些方法他可能没有想到过，

或者他可能忘记了。

通过送给客户关于销售或其它特殊事情的最新通知，增强和他

们之间的友好关系和增加他们的重复购买。

新年期间是邀请以前的客户重新进行往来的特别好的时间。

一个房地产经纪人可以通过信件向附近地区介绍新来者确立起

一种友好关系。

如果你们在印刷材料中出现错误，立刻随后寄出一封更正信，

这样做也可以促成另外的买卖。
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如果特殊情况延误或者可能导致邮件的延误到达，运用信后插

入附笔，模仿橡胶印章， 或者跟进邮件通知接受者原来邮件中的截

止日期已经延长到邮件到达后的一个指定的日期或者指定的几天。

如果发给准客户或客户的跟进邮件没有回音，试着给他的妻子

发封邮件，向她解释收到他的回信的重要性。

给专业人士的跟进技巧（但是人人皆可用！）

专业人员经常无法使他们的客户知晓他们自己是很重要的，或

者客户的观点和意见是重要的。。为了解决这个问题，专业人员应当

有一个原始的咨询表格，标明客户的配偶或他们孩子的名字及其兴趣

爱好等。你们可以通过这些表格了解客户的情况，这些情况的了解能

使客户感到自己的重要性。

访问之后，你或者助手应当打电话去询问她/他怎么样，这种技

巧或药物有效吗？并指出如果他们一有问题你总可以提供帮助。

送圣诞卡和生日卡或便条会使人感到自己在别人心中很重要。

一旦客户的问题解决了，不要对他们置之不理是至关紧要的。
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医生和牙医特别需要注意他们的候诊区。那儿的杂志或期刊往

往是破烂不堪的过期刊物。专业人员应当坚持在桌子上放上新的刊

物，如果接待人员手头保留几本杂志，当病人签名就诊时顺手地给她

几本，效果会更好。

接待人员应当热情友好，彬彬有礼，他们应当事先了解病人的

一些状况一边进行有意义的交谈。如果医生接诊迟了，接待人员应当

宣布：“非常抱歉，医生会耽搁您一会，你可以办点别的事，或许要

用电话通知什么人吗？

要竭尽所能让病人感到自己被重视。

在病人面前放置新出版的杂志，电视，冷热饮料，可能的话再

放一个摆满各种各样书的书架。这些方法使病人感到受重视。

也许你有一个可以放 G或 PG 格式电影的影碟机，摆上几盘经过

精心挑选的影碟。400 美元的投资是什么？什么也不是。如果你是一

个儿科医生，就设置一个小型儿童区，雇几个高中或大专院校的女生

来和孩子们玩耍就行了。

专业人员也可以关注病人或其家人的私事，如生日或度假。寄
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卡是很好的。如果接待人员在某天早晨打电话祝你生日快乐，你会感

觉很好。如果有病人的小女孩过生日，接待员打电话说，“鲁顿医生

今天早上不能亲自打电话，他让我转达他对您女儿祖利的问候，祝他

生日快乐，他会送他一些麦当劳的餐卡，这样您女儿就可以带她的好

朋友去吃麦当劳了。”

这些的成本跟所带来的商誉价值怎样比？给他们一些有意思的

东西，讨好他们，让他们想起你来。

如果你的员工没空，那就雇一个临时工，每一次几小时，或是

在圣诞节期间，这是值得的。代替寄圣诞卡，他或她会电告你的客户

说：这里是吴医生处，吴医生现在很忙，没空打电话，他要我打电话

给你，祝你和家人圣诞快乐 (或 Hanukkahs)和新年进步！他祝愿你

们来年更好。这些要多少钱？它花你 $5 一小时 - $100 去打电话给

你的客户或病人。

未开采的“金矿”: 重复生意

认真分析一下你的老顾客， 他们从你那里采购是出于什么原

因，然后把这些理由的精髓再重复一次。
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大部分商人不去把心思花费在老顾客身上。即使会这样做的人

也只是能赢得一小部分回头客，其实他们能做得更好，潜力巨大。

一旦顾客对你的服务满意，他们很喜欢，也非常愿意同你合作，

进行生意往来。他们只不过是在悄悄的要求你去引导他们，我的意思

说他们会很诚实的在此购买你的产品。但是否能把顾客变成回头客取

决于你是否很花时间、精力和必要的提议去引导他门。 有无限的办

法可以做到这一点。例如：

为你的顾客提供一次优惠价格来吸引他们再次与你做生意。目

的是与顾客建立一种亲密的关系。关注你周围的顾客，寻找一切可能

去做到这一点。如果你始终坚持为顾客服务至上，让顾客获益，不断

为顾客加强和创造更多的生活价值，而不仅仅是同他们做买卖，那么

同顾客建立亲密的关系只是个时间关系。毕竟顾客是人，有希望和忧

虑，有问题和压力。

与你的客户交流越多，就越能与他们建立起信任关系，客户就

越有可能进行有效购买。他们把你视为关心他们的朋友，愿意和您熟 ，

和您保持密切的关系。

研究分析一下周刊、月刊、季刊、半年期刊和年度刊物的读者
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您会发现，周刊的读者比其它刊物的读者阅读他们的刊物更透彻，同

刊物之间保持着更为紧密的联系。

你想你没话说的吗？记着你是在同人打交道。你能关注他们

吗？能同他们交流思想吗？你也可以寒喧他们的家庭。

让客户了解市场的最新动向，给他们提供免费试用新产品的机

会。提醒他们新市场的发展趋势，并提供机会让他们提前预订。这样

做可以增加销售。

我有一个客户，他总是有自己独到的观点，因而魅力十足。从

政治到农牧到道德问题他都有精辟的见解。我每月都同他交谈，并把

谈话内容录音，改编后写成一封信，连同报价一起寄出。这样做获得

了巨大的成功，他成了获利的中心，人们都很喜欢他。

上一次你和每一个客户进行私下交流是在什么时候？没有时间

吗？你可以找一位能言善辩的高水平的专业助理代表你向客户打电

话，告诉他们你是如何感激他们，把你认为有价值的想法同他们一起

分享。

越是发自内心的关注客户的利益而不是你自身的利益，你和他
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们之间的联系就越紧密。你可以找到自己的兴趣点，然后问问你自己 ：

我的客户也会真的对此感兴趣么？我怎样才能使他们从中获得益

处？要让客户们知晓你更关注的是他们自身利益而非仅仅是他们的

支票。

所以要经常通过电话、信函或赠送礼物（小书、报告、录音磁

带或刊载各种信息的报纸便条等）同你的客户沟通，你要知道这些东

西对他们的生意及他们自身都是重要的。


