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织出版社 技巧7 把握关键客户 销售人员把每一分钟都花在刀

刃上，这不仅是公司一贯强调的准则，也是切实提高拜访成

功率的关键。如何做到这一点？这就需要推销人员把握住那

些能够为企业提供更大利润的关键客户。 宝洁公司 1、谁为

我们创造了更多的利润 任何一个企业生产和制造产品的目的

都不仅仅是将其卖出去而已，而是为了追求更大的利润。如

果没有利润，企业连基本的生存都无法维持下去，何谈持续

发展及提高竞争力呢？如何才能拥有更多的利润？除了加强

内部管理之外，当然要从客户入手。如果没有客户，一切企

业利润都无从谈起。 不同的客户为企业创造的利润情况也是

各不相同的，那么究竟哪些客户能够为企业创造更大的利润

呢？这些客户就是最值得引起企业及所有销售人员注意的关

键客户。所谓的关键客户就是人们经常说到的大客户，或者

用现在较为流行的说法来表达，即所谓的VIP。 所有的企业

都在下意识地对关键客户表现出明显的关注，很多管理科学

的企业已经通过种种途径和方式对关键客户采取了特殊的关

照：股市设立的大客户室，大客户事业部，航空公司的头等

舱等。 虽然传统的营销观点认为，客户就是上帝，公司对所

有的客户无论大小都应该一视同仁。但实际上，今天这条看

似合理的游戏规则已经被打破，取而代之的是将客户分成三

六九等。正如我们前面提到的“二八法则”体现的那样，对

于越来越多的企业或商家来说，80％的收入是由20％的大客



户带来的，甚至90％的盈利是由不到10％的客户创造的。这

就表明：少数大客户创造了企业收入的绝大部分，关键客户

的价值支撑了企业的价值。 在这种情形下，如果企业坚持对

所有的客户一视同仁，如果推销员仍然不分重点地面面俱到

，那就显得过于不识时务和迂腐了，因为这将意味着推销员

要展开无数次无效或者效率低下的沟通活动，而企业也将因

此而失去真正能够创造丰厚利润的客户资源。所以，对于那

些能够为企业创造丰厚利润的关键客户，推销人员不仅要给

予特别关注，而且还应该想办法与其建立长期、稳定的合作

关系，使之成为企业品牌的忠实消费者和有效宣传者。 事实

上，建立和维护大客户关系不仅仅关系到每次交易创造的利

润。据资深咨询机构的统计数据表明，保持一个老客户所需

的成本，仅是开拓一个新用户成本的20％左右。而且，一个

企业的主要收入和利润大都来自老客户。由此可见，建立和

维持大客户关系要比寻求新客户更高效、实惠。 2、关键客

户也分红、黑、白脸 虽然企业在对客户进行划分时会将交易

时产生的利润作为重要考虑因素，可是关键客户并不见得就

仅仅是那些在每次交易中为企业创造更丰厚利润的客户。有

些客户虽然每次交易为企业带来的利润不高，但是他们的交

易额却相当大；反过来说，有些客户总的交易额虽然不大，

可是企业与他们合作时获得的利润率却相当高。还有些客户

可能并没有为企业创造明显的利润，甚至企业与他们合作完

全是在“赔本经营”，但与这些客户保持良好的关系却可以

为企业创造更大的长期效益，比如品牌影响力等。这些客户

都是应该引起企业特别关注的关键客户。因此，销售人员在

对客户进行分类时，不仅要考虑每笔交易产生的利润，还要



考虑保持长期客户关系的持续利润，以及更具影响力的隐性

利润等。 更形像地说，那些对企业生存和发展具有重要影响

作用的关键客户可以用舞台上的红脸、黑脸和白脸来比喻： 

红脸比喻的是那些在交易中直接为企业创造较大利润的客户

。不过这类客户购买产品的偶然性和随机性较强，要想与这

类客户建立长期关系，推销人员需付出卓有成效的努力。
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