
《B2B电商客户关系管理》

主讲：季猛

课程背景

   本课程提供专有的“消费者购买模型分析模型”，通过严密逻辑推演，建立购买模型与销售

过程之间的转化关系，从而解决“如何通过研究消费者，来制定电商平台的售前、售后和服

务的过程和流程，提升电商平台的营销效率和转化率”！

该技术作为唯一的培训项目，获得无锡市人社局“东方硅谷”创新优秀项目奖！也被中山

大学工商管理专业采用作为教程！

课程目标和收益

 传统企业做电商在客户管理上有什么不同？电商如何有效的组织客户关系管理？日常的

客户管理主要要做什么？

 如何提升销售客服过程的销售转化率？变被动销售为主动销售？

 如何服务好客户，提升电商平台的服务黏性，提升忠诚度和二次消费？

 如何了解消费者的意愿和需求？从而指导各项客户关系管理工作的有效开展？

 销售流程和脚本如何设计？营销的内容如商品的卖点、包装、和广告如何有效吸引消费

者？

 企业如何搭建高效的客户关系管理的组织机构和团队？

本次培训课程主题

1）对现有渠道商、客户的购买意向和决策过程的分析研究；

2）对渠道商和客户的细分、特征识别和深度挖掘；

3）对渠道商和客户的需求分析和偏好分析；

4）对市场的竞争状态和市场环境的分析；



5）制定企业的市场经营战略和商业模式。

6）对客户的价值分类和客户关系管理。

培训对象

企业CEO/总经理、市场总监/经理、市场分析人员、销售主管、销售总监、产品总监/经理、

产品线总监/经理、需求分析师、客服总监、客服人员等。

课程大纲

第一章 B2B电商客户关系管理概述

1. 客户关系管理的主要流程和目标

2. B2B电商企业的客户关系管理谁？管什么？目标？

3. 模式：从线下到线下的客户关系管理

4. 策略：客户销售服务过程和转化率

5. 管理：客户关系管理的基本流程和机制

第二章 电商客户销售模式：被动式营销 vs主动引导式营销

1. 销售漏斗分析：低效率的客户转化过程是如何产生的？

2. 被动营销如何转化为主动引导型消费？

3. 案例：某小家电网店的网上销售过程分析

4. 主动引导型的客户关系管理的基本特征：精准定位和需求分析

5. 目标客户群的识别和细分

6. 购买决策模型和需求分析

7. 流程化的客户访谈和销售服务

8. 深度的客户数据挖掘



9. 定制化的客户营销方案

10.售后服务和重复销售

第三章 目标客户的购买决策过程分析：客户为什么买，或不买？

1. 目标客户的分类和特征识别

2. 目标客户的购买决策模式

3. 目标客户的购买需求、频率、动机和迫切度

—购买动机类型

—购买压力、用途和客户收益

—购买的需求量、频率和采购周期

4. 目标客户对商品的认知水平

—选型指向性

—商品的知识水平和受教育情况

—客户的产品认知度和认知偏好

—组织学习模型

5. 目标客户的消费能力和理念差异

—消费能力（购置成本、转化成本、实施成本、人工和时间等）

—风险承受能力

—购买价值取向

—消费态度

6. 目标客户的采购和支付模式差异

   —项目采购的时间、精力和任务压力

   —组织购买的决策模式



   —购买角色和关系（购买者、决策者、使用者等）

   —支付方式

   —获取方式

7. 客户价值的识别和分类：哪些是重点要突破客户，哪些是维持市场份额的客户，哪些是

毒药客户？

第四章 目标客户群的价值分析和营销策略：标杆客户、利润客户和毒药客户的营销策略。

1. 客户价值的识别和分类：哪些是重点要突破客户，哪些是维持市场份额的客户，哪些是

毒药客户？

2. 目标客户群的细分方法：从吸引力、价值、战略等来细分 

3. 目标客户群的评估方法

   —基于产品功用的目标客户群细分

   —目标客户群的吸引力分析

   —目标客户群的竞争力分析

   —企业可实施性分析

4. 目标客户群的市场规模、容量和流动性分析

   —客户数量的测算

   —消费容量和周期的测算

   —市场的增长性和流动性分析

5. 宏观因素对行业发展的影响：政策、经济、科技、人口等

6. 行业内的竞争性分析：波特竞争力分析

   —竞品的识别

   —进入和退出门槛



   —上下游的议价能力

   —行业内的竞争

7. 企业的行业运营能力分析：营销和开发能力

   —营销渠道、资源和合作

   —开发技术和人员

   —品牌和平台

8. 企业的行业运营风险和成本分析

   —开发成本、运营成本

   —经济风险、市场风险、政策风险、社会风险和品牌风险

9. 目标客户群的评估和选择：哪个客户群最值得做？

10.目标客户群的战略制定：不同的目标客户如何切入？采取什么策略？

11.目标客户群的产品组合策略：对不同行业要组合哪些产品去卖？

12.目标客户群的产品定位：产品主打什么？

13.目标客户群的定价策略

14.目标客户群的渠道和宣传

第五章 客户售前销售流程和脚本设计：如何提升客户转化率？

1. 客户营销流程和信息接触点

2. 销售漏斗的分析和管理

3. 客户营销计划和目标设计

4. 售前的客户引导和分层管理

5. 营销流程和信息接触点管理

6. 客户的需求表达≠真实的客户需求



7. 销售客服的销售脚本、访谈方法

8. 客户需求的分类、冲突管理和需求引导过程

9. 商品的导购和关联

10. 视觉营销：营销内容的展示和表达

11.营销效果的分析：销售漏斗分析

12. 促销、优惠的分析和管理

第六章 客户关系的售后管理：客户忠诚度和二次销售

1. 消费者对质量和价值的体验和评价

 质量评估模型

 利益、代价和消费价值之间的关系

 提升消费价值的策略

2.消费者满意度评估

 满意度组成要素

 满意与不满意形成过程

 影响满意程度的要素

 满意感、信任感和归属感的建立

3.消费者投诉后果评估

 消费者不满表达方式

 消费者投诉方式

 影响投诉行为因素

 投诉对企业的影响度分析

4.消费者重复销售分析



5.消费者忠诚度分析

 消费者流失原因分析模型

 客户的忠诚度类型和特征

 客户忠诚度的价值分析和因素

6.会员等级设计

 会员权益模式设计

 会员消费行为规范和政策

 积分生成设计模式：驱动消费和黏性

 积分兑换策略

 积分池的管理

第七章 电商大数据分析和客户关系管理：通过大数据来管理客户关系！

1. 电商运营大数据包括什么？

2. 来访客户的身份和特征识别

3. 来访客户的消费目的和动机分析

4. 来访客户的任务完成度和可用性分析

5. 来访客户操作体验度分析

6. 来访客户使用安全性分析

7. 来访客户的操作环境和配置等适应性分析

8. 电商平台运营效能分析

9. 来访客户的转化率分析

第八章 客户关系管理与企业内部管理的协同

1. 以客户绩效为中心的组织结构设计



2. 客户关系管理的考核指标和目标设计

3. 客户关系管理机构的角色和职能分工

4. 客户关系管理机构的岗位设置和要求

5. 客户关系管理的实施和组织计划
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