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E4_B9_A6_E8_B5_84_E6_c39_258477.htm 据统计，很多业务员

在拜访陌生客户时成功率比预期低，甚至远远低于正常水平

！其中最主要的原因就是没有注意沟通的方式，比如说询问

。巧妙的询问在拜访陌生客户时显得尤其重要！可以让你在

短短几分钟时间，快速了解一个陌生客户的实际需求，他们

过去经销相关产品的经验，以及他们现在想找什么样子的新

牌子或产品等，这些重要信息都有助于一个业务员制定、修

正自己的谈判策略，提高拜访陌生客户的成功率。 遗憾的是

，这个问题目前没有得到人们足够的重视，不仅业务新人普

遍出现这个问题，一些工作很多年的“老”业务员甚至一些

企业的销售经理也是如此。他们出现的问题，常见有两种：

一是还没有掌握一个陌生客户的实际需求之前，就开始莽撞

的谈业务，谈判策略自然缺乏针对性，效率可想而知！另一

种是在试图了解陌生客户的一些信息时，询问方式不对，导

致无法获得需要的重要信息，因此，也就无法制定和调整谈

判策略，失败的比率当然也很高。 以上不管是哪一种原因，

都关系到一个相同的问题，就是业务员如何拜访陌生客户，

特别是拜访时要如何向对方巧妙询问以了解对方？！业务员

只有真正掌握了这方面的知识，并在实际工作中熟练应用，

才能切实提高自己的业务水平和能力！ 一、需要了解对方什

么信息？ 首先，业务员必须明确在拜访陌生客户时，需要了

解对方什么信息？！这样才能为如何设计询问方式提供方向

。根据我们多年的营销实践，当你在面对一个陌生客户时，



无外乎需要了解归纳在表格中的内容。 1、需要了解的信息

归类 1）受访者个人情况 适当的了解对方的一些个人情况，

有助于你选择正确的方式来跟对方建立人际关系。如对方是

业务主管或是公司老板，你跟他的谈判方式和重点就自然不

一样了。 2）受访者公司概况 了解客户公司的一些基本情况

（如成立时间、历史、股东、经营理念、网络、经营品牌以

及经销业绩等），有助于你评估客户的资源是否适合你公司

的代理要求，以及双方是否具有长远的战略合作的可能。 3

）代理什么品牌 如果客户过去有代理类似产品，了解他们过

去的代理经验，有助于理解客户再接新品时究竟想要什么，

不想要什么。 4）接新品的动机和思路 询问对方接新品的动

机和想法，有助于你进一步评估双方合作的可能性，以及制

定非常具有针对性的谈判策略。 2、善于把握主动权和询问

时机： 业务员在向客户了解上述内容的同时，还要懂得把握

发问的主动权和询问的时机。笔者曾经留意一些业务员在接

陌生客户电话或者拜访陌生客户时，经常被对方“反客为主

”：客户对自己公司的一切情况包括合作条件等，都了解清

楚了，业务员还不知道对方公司的主要业务是什么，以及有

关合作的真实想法和实际需求等。 因此，为了避免这种情况

发生，业务员要善于把握发问的主动权，在完全掌握对方的

信息之前，如果对方欲了解详细的合作细节，业务员则要避

免谈及细节，可“粗线条”的敷衍几句，然后在回答的时候

话锋一转继续向对方发问。 因为只有在对方不了解你的情况

下，你向他了解的信息才是比较真实的。一旦对方先行掌握

了你的情况，你向他发问时，他的回答往往具有一定程度的

选择性和欺骗性。所以业务员在进行实践时，不但要先了解



清楚陌生客户的相关信息，还要注意获取信息的时机，否则

容易被虚假信息误导，失去实践价值。 如，业务员在刚接触

对方时，可以利用简单的寒暄时间获取对方的信息。 案例：

利用寒暄获取对方信息 1）拜访陌生客户时： 先问好，主动

询问对方贵姓和职务，同时主动交换名片 示例： 业务员：“

您好，请问您是张总吗？（或您贵姓？）”（上前握手）。 

客 户：“你好，不好意思，你找的张总正在忙，所以我来先

和你谈一下！我是公司的销售经理，我姓刘。” 业务员：“

您好，刘经理，很高兴认识您！这是我的名片，以后多向你

请教！” 刘经理：“不客气，我们先到那边坐一下，先互相

了解一下再说。” 2）接陌生客户电话时： 问好，主动询问

对方的姓名、公司名称和职务，所在地区，联系电话，现在

主要代理什么品牌等。 示例： 业务员：“您好，请问您贵姓

？您是在哪个地区？” 客 户：“你好，我姓刘，我在长沙。

” 业务员：“刘先生您好，请问您是长沙哪个公司？主要做

什么业务？怎么称呼您？” 客 户：“我们是长沙名妆化妆品

销售有限公司，我是公司的销售经理，我们主要做几个化妆

品厂家在长沙的总代理。” 业务员：“你好，刘经理，很高

兴接到你的电话，也很高兴认识你！我去过长沙，不知贵公

司主要代理什么牌子？” 刘经理：“不客气，我们主要代理

两个牌子，一个是广州的XX，一个是上海的XX。” 业务员

：“哦，那你们现在长沙操作的怎样？主要在什么渠道进行

销售？” 刘经理：“还不错，主要做专卖店渠道，商场专柜

也做，商场主要是做个形象。” 业务员：“哦，你们一般在

什么类型的专卖店铺货？有上促销吗？在商场有做几个专柜

” 刘经理：“就是有一定档次的品牌化妆品专业店，前期3



个月要上促销，但是厂家要有物料支持。我们在5个商场有做

专柜。” 业务员：“太好了，操作方式和我们公司很接近。
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