
第 1 页

争取顾客
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争取顾客就是争取市场占有率。谁拥有市场，谁的

生意就立于不败之地。生意兴旺发达的标志，就是订单

象雪片般飞来，顾客象学生进教室一样鱼贯涌入你的销

，就有了市场售大厅。有了顾客 ，就有了销路，赚钱必

在其中矣！所 顾客是你的衣食父母，你的上帝，赢以，

得他的欢心和溺爱，这样，他将伴随你步向成功。

学会尊重顾客

市场是你的衣食来源，顾客是你的衣食父母。作为

一名经营者，你可以把这两句话当作座右铭放在天天办

公的案头，时时刻刻提醒你要尊重他们，说法如同你回

家孝敬父母一般。特别是青年男子，在接待顾客时，劝

你先回顾一下追求漂亮女朋友或情人时你的所作所为，

然后用你追女朋友的精神、手段和方法去迎接顾客，你

必将赢得顾客的欢心。

目前，上得了档次的宾馆、饭店、购物中心、交易
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大厅、百货商场，从早到晚大门口都有一排或一两个面

带微笑的青年男女，穿着时髦的衣衫，毕恭毕敬地恭候

你：进门笑脸相迎，就仿佛是亲人到 “欢迎来一般

光临！”出门笑脸相送，就象欢送才出嫁的闺女回婆家

“欢迎下次光临！”虽然有时候你根本不是去买东

西，或许你是去看看热闹散散步，同样还是这样对待你，

为的是给你留下一个尊重人的好印象。
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有些“老板”在发迹前，能够尊重所有的顾客，对

大主顾毕恭毕敬，对小主顾也以礼相待，奉为上宾，可

一旦腰缠万贯后就财大气粗，开始瞧不起平民老百姓，

对于小主顾，零星客人不屑一顾，懒得理睬，逐渐丧失

了当“老板”的应有品德，久而久之，必然影响生意。

这个时候，在西方，董事局就应该讨论要不要炒你的鱿

鱼，在我国则要对你进行社会主义职业道德教育了。在

我们不少的店子里，现在还可以看到两句话：“文明经

商，礼貌待客”，其精髓就是“尊重”二字，就是教育

“老板”和员工们要学会尊重顾客，用毛泽东的话说，就

是做好为人民服务。对此，你千万不要认为是政治说教，

不予理睬。

争取顾客是做任何生意的一件大事。商场如战场，

但顾客不是你的敌人，只是竞争对手才是你的“敌人”，

千万不要象对待竞争对手那样去对待顾客。

尊重顾客，说说容易做起来难。尊重顾客恰好要落

实在行动上，你要克服困难，攻克这个难题。要有卧薪
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尝胆的精神，上班之前提醒自己：今天我不能做不尊重

顾客的事，不说对不起顾客的 顾检讨一话；下班后

下一天来是否履行了上班时的诺言，久而久之，哪怕你

是一个容易冲动的人，也会逐渐冷静下来，对顾客笑口

常开的。

与顾客保持近距离接触

接待顾客要象对待亲人那样热忱，那样感情真挚，

那样情不自禁和热情奔放。想想热情洋溢的女性，她们

的一举一动，就是你在接待顾客时要摹仿和效法的对象，

不过，还要提醒你不要矫揉造作，失去真诚，更不要扭

捏作态，让人生厌。“宾至如归”是在旅馆接待大厅中常

常能够看到的，不论哪个行业，都要营造宾至如归的气

氛，让顾客就象回到家里一样的轻松自在，心情舒畅。

营造这种气氛，靠谁？靠“老板”和所有员工的一言一

行，一颦一笑，一举一动；店容店貌等客观环境的美观、

要回
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舒适、雅致是重要的，更重要的还是员工们的行动。

不要轻看你以为微不足道的真情，如，一个眼神、

一句戏言、一个漫不经心的微笑，很多大生意往往糟蹋

在这些微小细节上，因为客户都是敏感而容易产生疑虑

的一群，他们或许会对刚刚认识的你，抱着害人之心不

可有，防人之心不可无的心态，对你处处提防。经营者

的谈吐表现，包括你的员工特别是公关人员、供销业务
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人员的谈吐与表现，会决定能否带给对方一个好印象，

以致是大家达成生意协议的关键所在。假如你以前忽视

了这些问题，不妨仔细揣摸下文。

虽然对方说话的时候，你应该看着对方的眼睛，

表示你对他的尊重与重视，不过，你与顾客的感情，基

本上是建立在利害关系上的，所以你要避免令对方产生

尴尬、坐立不安、难为情的感觉，切勿死盯着对方，不

断用眼睛跟踪对方，导致对方误以为你想把他吃掉的错

觉。

如果你与客户能够产生共鸣，当然是一件难得

的事情，但你不必勉强自己做个应声虫，否则对方或许

会觉得你缺乏诚意，太虚伪，对你的信赖自会大打折扣。

）不管对方的言行止多么可笑，你绝对不能露出

半点嘲笑 自己的神色。你要记住一件事情，对方是

做生意，不是扮演小丑逗人发笑。当然，交谈可以运用

幽默，因为它可以制造融洽的气氛增进情谊，但千万要

注意分寸，要掌握火候，适可而止。否则，顾客或许会

来跟
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感觉到污辱， 成怒；或以为你不认真，对你产生敌

意。

很多事情是欲速则不达，你必须付出耐心与信

心才能完成，尤其是跟人家谈生意。无疑，你可以在言

语行为上略施雕虫小技，使客户对你提出的合作计划，

采取比较积极的行动，但你无须拼命游说对方。咄咄逼

人，此举反而会弄巧成拙，令客户产生抗拒情绪。

与顾客保持近距离接触，首要的是要学会微笑。

之所以是微笑，就是要笑得甜蜜，笑得开朗，笑得得体

和大方，使人觉察你的真诚和友善，解除对你的戒备心。

日本航空公司招收空中小姐，不仅姑娘要靓，而且微笑

也要靓。她们上飞机前，不论文化程度高低，都要进行

岗前培训，培训的主要项目之一，就是学习微笑，学习

谈吐，讲究文雅和甜蜜。她们不要铿锵作响的说谈，也

不要银铃般的笑声，要的是时时处处都是春风满面的笑

容，象泉水细流一样的温存言语。空中小姐们在上岗前

就业培训往往需要一个月，如不过关，就不允许上岗，

恼羞
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甚至解聘，另请高就。因而，日本空中小姐的服务堪称

世界一流，为公司赢来了不少的顾客。你何不认真地效

法一番！

烤鸭店吃鸭记

尊重顾客，与顾客保持近距离接触，讲的是与顾客
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沟通感情、搞好优质服务。顾客就是上帝，“老板”和员

工是他们的教徒，这是经商的信条。

卞学诊先生何许人也？我不知道。我只晓得他是炎

黄子孙，现在国外。他回到北京，碰上了一个不要“上

帝”的企业，使他着实吃惊。他在美国洛杉矶《国际日

报》发表文章，谈了一次在某烤鸭店就餐的经过。从他

说的看，某烤鸭店仿佛不信奉“上帝”，对顾客的热情和

周全服务口头上宣扬肯定是有的，至于落实在实际服务

中，卞先生便没有恭维。

卞学诊先生说，小时候家住北京，父亲常带领他们

全家去吃烤鸭。他记忆中，每次烤鸭端上来，都是一位

身穿白衣、头戴白帽的厨师。现场表演“片鸭”绝技。

只见厨师飞起一尺多长的明亮亮、光闪闪的“鸭刀”，顿

时那香喷喷、金灿灿的烤鸭神奇般的成为鸭片，不会儿，

就只剩下一个骨架子。厨师笑咪咪地端进厨房，为他们

煮美味的“鸭炖白菜”。每当这时，他们就高兴地用“荷

叶饼”卷起鸭肉加甜面酱和葱，吃起来又香又脆，肥而
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不腻。直吃得口齿留香，不亦乐乎，这真是人生的一大

享受。他回味无穷地说：“来美多年，仍久久难忘。”去

年回北京，特约了好朋友 一对西医夫妇，和他女儿

莹莹一起去某有名的烤鸭店，重温幼年的“烤鸭”之梦。

“那天人不多，”他在文章中写道：“服务生却不少。

我们点了菜就没有人招呼了，连茶水都没有。我只得让

女儿去问，才知道这里的规矩，每人自备 元自己去端

茶。”

莹莹端来了茶倒在杯中，倒使她吃了一惊。因为杯

中之茶既无茶色，亦非白水，乃一杯混沌沌、白浊浊的

液体。莹莹去问，无人答理。他亲自作了一番研究，方

明真相，这只茶壶昨天有人装鸭油带回家，早上拿来没

有洗涮，就如此加入茶叶沏上，“我就幸运地品尝到这独

特的鸭油茶了”。

正好一点半

读到这里，也许你已感觉到上帝在某烤鸭店已不存
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在。对这种冷漠的服务态度和不负责任的服务质量，也

许你已产生不满情绪。不过，好戏还在后面呢！

他文章中说，他们 盘炒菜，个人点了 一只烤鸭，

应当是很丰盛的。非也，端上的菜清可见底，几只虾子

寥寥可数，烤鸭没有送来。他们等呀等，就是没有看到

厨师来表演绝技，也没有见那黄澄澄的出炉烤鸭，只等

来一盘冷冰冰的“鸭皮”。因为只有一层薄皮，上面根本
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没有肉。他们只得先慢慢地吃。⋯⋯“鸭皮”吃完了，

仍没有动静。卞先生派他女儿去问，答案是全在桌子上。

“这么远回国一趟，又是请朋友，总不能不饱而归。”于

是，决定再要一只“鸭皮”以便过腹。这时，餐厅里那

么多的服务生都不见了。卞先生找到厨房另一侧的一间

大厅，服务生都在那里，正准备用膳。他进去说明来意，

但没有人理睬。接着出现了下面的对话：

“你们几点下班？”

点半！”

点呢！”他看一下手表说。“还不到

点半。”“我们吃完饭下班，正好是

卞学诊没辙了。“这顿烤鸭吃得我啼笑毕非，以后我

再也不想那‘烤鸭’大餐了。”他感慨地回忆说。

北京烤鸭世界闻名，香飘四海，名闻遐迩，中外人

士都想亲口尝一尝。老牌的外优产品，配上了如此糟糕

的服务，结果是餐厅里如卞先生所描绘的“那天人不多，

服务生却不少”的场面。看来，上帝与芸芸众生不能够



第 15 页

颠倒位置；假如你硬是要颠倒，老板的生意恐怕就会维

持不了多久了。

不骄不卑地接待顾客

热情接待顾客，这是争取顾客的好办法，这个道理

很明显。但它有一个适用范围，比如营业大厅，旅馆服
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务，餐馆，娱乐场所⋯⋯等等服务性活动和某些接待活

动。如果在生意谈判中，你也利用它就会东施效颦，适

得其反。

对于业务洽淡，讲究平等待人，同时也需要彼此平

等相待。不论洽淡双方经济实力和技术力量如何悬殊，

由于利害关系和各为其主的职责，不允许实力弱小的一

方显示出自卑的神色。所以，遇到大客户上门与你商谈

业务，抑或外国阔佬对你的生意感兴趣，请注意，你先

别过于欣喜，千万不要显得过分热情。如果你不懂得怎

样接待他们，送上门的生意可能会因此而去，须知道人

家没有义务一定要跟你做生意。

运用一点心理战术，待人诚恳有礼，不亢不卑，不

骄不躁是生意成功的诀窍，因此你需要注意以下的相处

细节。

欢迎客人要热情。客人走进你的办公室，你要

离开办、公桌走向前去，到对方的面前与他握手，以表示

对他们的敬意，不要坐在安乐椅上，隔着办公桌与客人



第 17 页

握手，破坏关系。

就算你想表示自己的热情，也应避免第一次见

面便请对方到外面的高级餐厅用膳，否则别人可能会感

到很不自然，以为你急于讨好他，是非要做成生意不可，

或认为你迫不及待，或许他会乘机提出新的要价，增加

洽谈的难度，或支付不必要的费用。

）你要注意自己的声音，不宜过于大声及高音，

保持声音略为低沉，语气坚定，态度平静，神态沉着，

很容易获得客户的好奇感。他会认为你是一个稳重而自

信的人，不会轻浮或失信，增加顾客对你的信任。

虽然你以自己的公司为荣，认为过去它所取得

的光辉业绩，无与伦比，但在刚认识的客户面前，不可

过于自我标榜，夸口自己有什么了不起的地方或公司有

无与比拟的成就，要牢记任何事物都有一个新陈代谢的

过程，老的公司“死去”，新的公司成长起来；也许人家

今天是一家小公司，明天就会是一个遥遥领先的企业巨

子，所以，虽有成就，在客户面前也要谦虚谨慎，否则
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