
第二讲：高级营销人才的客户关系能力
    构建高级营销人才的人脉关系

【课程背景】
营销的成败，关系企业的兴衰，而营销人才至关重要。如何才能培养出优秀的高级营销人才呢？

支离破碎的策划与技能已经难以适应复杂的营销环境。究竟从哪些方面的培训入手才能快速提升区
域经理的竞争能力呢？我们通过多年国内营销咨询和培训的实践发现，企业往往并不十分清楚自己
的区域经理需要什么样的培训，企业更多的是认为需要某一方面，或某一点的培训，比如：执行能
力、计划能力、市场开发技能等。而即使进行了这些方面的培训，但企业又发现收效甚微。缺乏系
统化的高级营销培训课程是企业区域经理提升面临的最大的问题，因为不论是执行力、细节、客户
服务质量、推广策略，其成功的背后必须是一套较科学的管理体系和具备全面思维和现代管理理念
的经理人员。“知其然，而不知其所以然”是诸多培训效果不好的关键所在。
基于以上的认识，我们在总结多年培训和咨询经验的基础上，通过多名培训师和咨询专家的共

同努力，在大量咨询研究成果的支持下，编制了本套《高级营销人才特种训练教程》。本套课程是
国内第一套系统化针对高级营销人才的职业化培训课程。
本课程的直接目的是在 3-6个月时间内，通过对企业高级营销人才的六项必备能力的特种专业

训练，为企业培养能具备战略性思维能力的高级营销人才。受训人员在老师的指导下，掌握作为高
级营销管理人员必备的知识和能力。课程适合于企业高级营销管理团队的集体学习，也适合于个人
的营销高级人才的学习。课程采取现场训练、作业和考试结合等方法，保证学习的质量。

【课程特色】
本教程的最大特点是讲师都是从事国内多家著名企业咨询工作的咨询师，可以以生动的案例，

从更深的高度和更高的层次对高级营销管理人员进行提升。课程中老师运用了大量市场管理咨询实
战案例、中国市场的研究和值得借鉴的思路与方法。老师本人是有丰富理论知识和营销咨询经验的
复合性培训师，课程即从市场营销管理的理念入手，讲解区域市场管理的核心思维能力和工作要点，
同时给予学员一套较完整的销售管理方法、工具和路线图。让学员在学习后能从实践入手，切实改
善销售管理。当然，本课程的对象不完全局限于高级营销经理，对于中级经理、经销商、企业的高
层营销管理人员和基层业务人员都具有相当的价值。

【培训收益】
1、树立作为高级营销管理人员的基本形象，掌握基本礼仪；
2、掌握客户关系建设与维护的基本技能；
3、学会如何对市场进行分析、预测和制定计划，掌握实用的计划与预算管理工具；
3、掌握市场渠道建设规划、管理，以及渠道变革的应对措施；
5、掌握品牌策划与推广基本策略与方法；
6、学会如何领导与激励销售队伍，培养高水平的营销领导能力。

【培训方式】



课程采用顾问式的培训，在授课中，可以结合企业的实际情况进行现场沟通和互动式咨询服务
主要方式包括专家讲授、互动对话、分组讨论、案例分析、课堂练习

第一章：了解你的潜在客户

1、寻找潜在客户的原则
    勤奋                                 

    慧眼                               

    创造性
2、寻找客户的十大渠道

    普访寻找法                           

    连锁开拓法                         

    广告开拓法

    资料查询法                           

    会议开拓法                         

    社团渗透法

    行业开拓法                           

    市场咨询法                         

    名人介绍法

    网络开拓法

3、评估客户价值

    影响客户评估的因素                   

    识别客户让渡价值

    识别关系价值念                       

    建立客户档案

第二章：如何接近客户

1、判断客户的 12种类型

    冷淡傲慢型                     

    刚强型                 

    顽固型

    谨慎稳定型                     

    犹豫不决型             

    怀疑型

    内向型                         

    虚荣型                 

    自夸自大型



    好斗型                         

    随和型                 

    神经质型 

2、接近客户的 16种方法

    介绍接近法                     

    产品展示接近法           

    客户利益接近法

    好奇接近法                     

    戏剧式接近法             

    馈赠接近法

    问题接近法                     

    调查接近法               

    赞美接近法

    求教接近法                     

    聊天接近法               

    连续接近法

3、客户洽淡的技能

    引起客户注意                   

    取信于客户               

    倾听技巧

    提问技巧                       

    答辩技巧                 

    说服技巧

4、处理客户拒绝与异议

    客户异议的类型                 

    客户异议处理原则      

    客户异义处理策略               

    客户异议处理七大方法

5、如何诱导客户成交



    成交三原则                     

    直接要求法               

    暗示成交法

    坦诚促进法                     

    假设成交法               

    选择成交法

    小点成交法                     

    保证成交法               

    利益总结成交法

    前提条件法                     

    弱势技巧法               

    “抬轿子”成交法

    小狗交易法                     

    威胁成交法               

    T 账户型成交法

第三章：客户开发四步法

1、分析机会

    从客户角度分析开发价值

    开发的可行性分析（战略意义、投资价值、历史交往、高层重视度等）

    与竞争对手比较

    开发项目取舍决策

2、影响决策流程

    优秀客户经理的目标-让黑箱子透明                    

    理解客户的决策流程

    确定对决策人最有效的影响渠道                       

    把握决策成员之间的微妙关系

    巧用决策成员与外部单位的关系                       

    发挥客户内部亚群体的作用

    借助客户的关键活动与事件                           

    探明客户决策成员的个人动机

    有效影响客户决策                                   

    留意幕后决策人    狐狸精



3、确立竞争策略

    什么是竞争策略                                     

    客户购买价值因素

    产品提供能力                                       

    客户关系能力

    竞争定位（客户价值命题）

4、选择竞争战术

    价格不是失败的唯一原因

    竞争战术必须协调的三个因素（认知、情感、利益）

    常用竞争策略手段（分割战术、陷阱战术、拖延战术、价值组合战术等）

    价格战应对措施

第四章：客户维护与服务

1、客户差异管理

    客户构成分析                           

    客户分类管理

    客户分类管理                          

    大客户管理

    客户信用分析管理                      

    客户盈利能力

2、客户满意度管理

    什么是客户满意                        

    什么是客户满意度

    如何测试客户管理度                    

    产品满意管理

    服务满意管理                          

    如何管理营户不满意

3、客户忠诚管理

    客户忠诚的意义                        

    客户忠诚的分类

    如何测量客户忠诚度                    

    如何培养忠诚客户

    如何防止客户流失


