
< 医疗企业行业全面客户关系管理技巧>

（12课时）

李大志
在当今经济全球化的大潮下，市场竞争异常激烈；如何在高度竞争的市

场中把握机遇，占领市场，是各企业高层管理者关注的焦点。营销是企业经营
管理的核心命脉，是企业实现利润，保证现金流的关键一环。在中国企业当中，
我们对营销的重要性已经把握的非常透彻，然而，我们往往缺少切实可行的理
念和方法去实现我们的营销战略。

在市场的开拓中，我们缺乏对大客户挖掘的合理策略、缺乏切实可
行的市场开发方案，我们的考核激励不当，团队的积极性不高；这导致我们向
更高的营销战略迈进时；往往迟滞不前，困难重重。科学合理的大客户营销技
巧和策略、切实可行的区域市场开发以及公平高效的团队建设；这三个关乎企
业营销制胜的重要步骤，是企业利益实现的重中之重。因此，如何在大客户营
销中占有有利地位，如何在区域市场开发与管理中迅速挤占市场份额，如何在
有效激励销售团队的同时，逐步提升他们的销售专业能力，从而实现销售人员
动力与能力的最大化匹配，就成为企业关注的重要问题。
课程目标：锻造精英型的销售团队，高效提升区域市场销售业绩。
课程特色：重点讲解、案例讨论、角色演练、录像观摩
课程时间：2天
学员受益：

 
掌握大客户开发的策略，提高大客户销售的技巧和能力；有效的整合

公司资源，并对大客户关系进行管理从而建立起良好的战略联盟关系
加强各个营销职能部门之间的团队合作精神，实现统筹综效。建立公

平高效的考核激励机制，打造高绩效销售团队。
适合学员：

董事长、总经理、营销副总、大客户经理、大区经理/区域经理、渠
道经理、市场总监、品牌经理等中高层管理者。

壱、 市场开发的科学步骤分析与工具简介

目的：该章节帮助客户了解大额项目销售与普通销售的不同之处和大
额项目销售中的竞争态势，从而使学员意识到作为大额项目销售人员的科学的
市场开拓流程与工具。

       区域市场分析的 10大常用工具与使用技巧；
销售代表生产力分析的工具与使用技巧；
制定区域市场开发目标的工具与使用技巧；
制定区域市场开发策略工具与的使用技巧；

13 年研究工业品营销的背景； 6 年针对工业品的培训与咨询经历（工程、IT、汽
车等），被称为“国内大客户营销培训第一人”；曾任全球婴儿护肤排名第一：
Johnson & Johnson销售经理，凯泉水泵资深销售经理，英维思集团销售副总经
理。中欧国际工商管理学院EMBA、15 年专业公司的销售经验；主要作品有：《大
客户销售与流程管理》、《大客户营销战略》、《大客户组织架构与销售管理》、《大客户
服务与价值提升》、曾服务过ABB中国、南京金智科技、南京朗能机电、微软（中
国）、中国移动、上汽集团、开利空调（中国）有限公司等百余家国内外企业。

丁兴良



制定区域市场销售计划工具与使用技巧

弐、 确立大客户管理的筛选标准

目的：识别潜在客户是引向大额项目销售成功的起点和首要问题。在本章节中
学员通过讨论和培训顾问的辅导确立筛选本公司客户的准则，从而能够使自己
在今后的销售工作中获得明确的市场方向。

-面对市场，你将怎样确定谁会最终变成你的客户
-转化为客户的基本条件 MAN
-漏斗筛选法
-最佳客户筛选法

参、  客户信息管理是 关系管理的基础和前提

目的：客户信息是销售成功的关键。但销售人员经常不清楚需要获得什么样的
客户信息，以及如何利用有效方法和技巧去获得客户信息。本章节的讲解和小
组讨论将帮助学员了解和掌握获得信息的方法和技巧。

-确定需要什么样的客户信息
-确定从哪里了解客户信息
-确定如何获取客户的信息
-制造获取客户信息的工具—提问库
-利用提问了解客户信息的技巧

四、 影响客户决策 是客户关系管理的目的

目的：用案例讨论的方法了解什么是影响客户做采购决策的主要因素，从而确
立在深入一位大额项目时应该把握的工作重点。从而使学员不至于在今后的销
售工作中挂一漏万，把握住正确的努力方向。

-分析影响客户决策的因素
-学习在销售中如何根据实际情况确定自己的工作重点
-建立在大额项目销售中把握全局的视角和找出重点的方法

伍、 客户真正想要的--需求调查分析

目的：在大额项目销售中，客户有时也不完全了解自己的需求，需要我们的销
售顾问针对他们的现状提出深入的需求分析。

-销售中确定客户需求的技巧
-有效问问题的五个关键
-需求调查提问四步骤
-隐含需求与明确需求的辨析



如何听出话中话
-如何让客户感觉痛苦产生行动

六、 SPIN-顾问式深入需求探究

目的：SPIN-顾问式销售提供了一套系统化的挖掘客户需求的工具，其实，我
们发现每一个客户都有他自己选择的理由，隐含需求的客户不会买单，然而明
确需求的客户买单的可能性较大，但是没有足够的理由，也不竟然。

-S 情境型问题如何更加有针对性
-P问题型问题如何挖掘
-I 内含型问题如何深入
-N 需要型问题如何展开
-运用 SPIN-顾问式常见的注意点
-工具类：提供一套 SPIN-顾问式销售工具
-案例模拟:用 SPIN-顾问式来设计我的产品

七、 确立与销售自己的竞争优势是关系管理的关键

目的：知己知彼，方能百战百胜。在透彻了解客户需求的基础上，确立己方与
竞争对手相比较而言的优势，并确立有利于自己、又有利于客户的“卖点”，是
说服客户接受自己的销售方案的非常重要的工作。本章节将通过方法讲述和练
习，技巧传授与演练来让学员掌握专业的销售方法和技能。

-确立客户需求
-分析我方竞争优势的方法
-在客户需求与我方销售优势之间确立最佳卖点
-掌握在理性分析的基础上组成自己的标书，并利用标书组成中的可变因素争取
对自己有利的销售结果
-大额项目销售中的标书要注意什么关键
-准备一份说服大额项目购买我公司产品的方案
-让客户接受自己的方案的第一步 — 将自己先推销给客户
-掌握说服客户接受我方产品/方案的步骤
-把我们的方案/产品呈现给客户的技巧

八、 对客户购买决策过程的把握

目的：用案例讨论和培训顾问讲授的方式，让学员学习和了解客户内部不同决
策角色和相互影响的关系，并明白对同一个大额项目中的具有不同购买倾向和
心理的购买决策人要用不同的销售方法。同时又要充分关注不同决策人之间的
“政治关系”，从而保障销售的成功。

- 了解客户在购买决策中不同角色所发挥的不同作用
- 学习辨别客户对购买所持的态度，以及面对销售竞争的立场



- 强调在客户内部培养对我方有倾向性的重要决策人的必要性
- 分析与辨别不同购买决策人的心理需求，并建立满足不同心理需求的方法
- 利用客户中不同购买决策角色的能动关系来创造对我方获胜的条件
- 角色演习：对客户决策人中的不同角色的说服技巧
九、 客户服务满意系统的建立

目的：客户服务是提升专业形象的后续补充，服务是全面的，满意而超出想象
的客户服务比较难做到，但是恰巧是我们希望建立与维持的，只有这样有价值
的客户才会做转介绍，才会主动宣传。

-深得人心的十项服务理念
-服务行动的四大原则-如何维持并发展现有的客户
-创造忠诚顾客的五个法宝
-如何把服务变成企业价值和利润的增长点
-T．C．S 顾客 100%满意系统的建立

 


