
长期重点客户管理方法与技巧

【授课时长】

1 天（6 小时）

【课程收益】

1. 了解国内外客户关系管理的发展趋势；

2. 深入了解客户关系管理的理论系统；

3. 深入了解客户关系管理与公司发展战略之关系；

4. 按照什么标准对客户分类，进行差异化管理，实现最高投入产出比；

5. 了解企业为了开发潜在客户、深化现有客户关系、保留老客户，应该建立怎样的业务流程、采
用什么样的有效方法以及利用哪些信息技术；

6.  在企业里实施客户关系管理，应该重点关注那些环节。

【授课对象】

工业自动化、电气自动化、仪器仪表、电子电器、工程机械、机械制造、建筑工程、工业原材料、
化工涂料、汽车客车、中央空调、暖通设备、电梯、钢铁、环保科技、IT 设备、新能源、高新技术
等行业销售人员。

【课程特色】

讲授互动、视频观摩、小组研讨、案例分享、课堂练习、规律总结、难点答疑。

【课程大纲】

第一单元   长期重点客户管理概述 
1. 什么是重点客户管理
2. 重点客户管理体系中主要职位的作用与职责
＊ 客户经理/团队领导者/行政支持/销售经理
3. 四种类型的客户关系特征
＊ 卖主关系/被优先考虑的供应商/合作伙伴关系/战略联盟关系
◇案例分享：日本重机（JUKI）重点客户管理之道
第二单元   重点客户管理的基础
1. 重点客户管理的 12 个功能
2. 重点客户管理是实现企业战略的一个手段
3. 重点客户的确定分类及标准特点



4. 客户团队建立
◇工具：《重点客户资料登记表》
第三单元   制定客户管理计划
1. 制定客户管理计划的两个目的
2. 客户管理计划的制定过程
3. 客户管理计划制定的具体内容
① 信息收集
② 分析客户
③ 分析竞争者
④ 分析自己状况
⑤ 制定客户战略
◇小组讨论：运用 SWOT 工具，分析客户、竞争者及企业自身优劣势，并提出合理化建议。
第四单元  客户管理计划实施
1. 建立内部支持
2. 客户关系管理 5 要点
3. 客户信息管理 3 要点
4. 如何使客户满意？
◇小组讨论：如何提升重点客户满意度？
第五单元：  有效处理顾客的抱怨与异议
◇视频观摩：《客户抱怨化解》
1. 你认为顾客为什么会不满？
2. 平息顾客不满的 15 点技巧
3. 面对激动顾客的处置 4 要点
4. 解决顾客问题的六大步骤
5. 事关紧要的 5 点措辞
6. 客户类型分析与应对技巧
※培训落地：《项目型销售流程推进与管理》23份实用表格
           训后开卷笔试


