
                            

《大客户开发与服务创新策略》课程大纲

---田启成老师 主讲

【课程设计背景】

本课程是在对各行业大量调查研究的基础上，研发的模块式培训课程。它
借鉴了国际化服务行业的先进课程的精华，并结合邮政行业的销售实际，开发
出的适合中国国情的提高销售技巧、方法和大客户服务的实战课程，是确实可
行的客户市场开发和客户服务策略的培训课程。使营销及管理人员的面貌焕然
一新，使个体综合素质及团队的管理及业务水平上升到新的台阶。

【培训收益】
让客户经理了解不同的行业大客户的需求的差异

帮营销人员学会对大客户的识别与销售

学会如何快速与潜在客户建立关系

掌握大客户销售的沟通技巧和谈判技巧

学会制定客户关系发展计划

帮助营销人员了解客户的购买动机          

了解客服人员在客户心目中的满意度的评定标准

让每个成员都能更好的开发新客户服务好老客户，真正成为销售精英

让每个成员都掌握到单兵作战的本领提高整个团队协同作战能力

【课程大纲】
●第一部分；大客户开发策略

一、如何确定目标；锁定客户；

1、谁是我们要争取的大客户？

2、对大客户的定位；

3、传统的对大客户理解的偏差；

4、大客户的几种类型；

5、怎样以最佳的思维赢得大客户的认可；



二、学会发现客户；

1 何谓顾客？

2 为顾客打分；

3 谁是你的顾客；

4 真正的顾客内涵；

5 销售代表的烦恼；

6 你找对顾客了吗

7 学会发现顾客；

8 尝试贴近顾客；

9 满足顾客；

三、利用顾问式销售模式开发客户；

1、正确理解顾问式销售

2、什么是顾问式销售

3、顾问式销售的内涵

4、顾问式销售的特点

5、顾问式销售的流程

6、如何才能挖掘出有价值的客户需求信息？

7、如何主动寻找客户？            

8、如何分析客户的性格，和客户进入同一频道；

9、塑造产品价值，提出解决方案；

10、成交客户；

11、如何制订销售计划?

四、顾问式销售的关键步骤；

1、拜访前的准备；

2、寻找并过滤潜在客户；

3、准客户资料收集与分析；

4、陌生电话约访技巧；

5、细分市场——理想客户特征；

6、掌握销售的商务礼仪；



7、察言观色；学会对客户的望、闻、问、切；

1）运用 NLP（神经语言程式学）分析客户的性格类型；

和平型   活泼型   力量型   完美型

2）分别用一个汉字概括四种性格类型：

8、如何同客户建立好感与信任；

1）保持沟通的同步

2）发现客户需求；明显性需求/隐藏性需求

3）开场白的设计

4）提问的技巧: SPIN；开放型/封闭型问题

5）倾听的技巧

9、分析客户购买行为模式

1）对客户购买习惯分析

2）对客户价值分析方法

3）如何激发客户的兴趣

10、发挥你的特长创造给别人利用的价值

11、优秀服务者的 12 种常规性行为

12、大客户开发的 10 大技巧是什么？

13、请将自己烙印在客户心上

● 第二部分；大客户销售进入策略

一、怎样做好大客户采集；

二、知道如何通过商务洽谈和私人会晤等方式来收集客户信息；

问卷式调研；

采访式调研；

取经式调研；

三、销售中客户信息分析及分类；

四、进入策略设计与方案的实施；

五、能够用 5-10 个问题，迅速了解客户； 

六、知道 5 种最有效的接触新客户的途径的需求，并判断客户价值；



七、掌握 5 种以上与客户建立联系的技巧；

八、客户销售的四个关键进入阶段；

九、如何掌握客户采购流程的每个环节的关键时刻；     

十、学会制定客户关系发展计划；

十一、超越大客户期望的服务应该包括哪些具体内容？

十二、实施大客户期望和增值服务的基本原则与参照标准；

● 第三部分； 销售推进策略

一、销售推进的关键步骤；

1、销售的黄金定律；

2、销售推进中预先框式问句的演练；

3、引导式销售的引发的故事；        案例；

4、销售引导模式图解 ；            

5、了解销售的惯性定律；

二、了解沟通在销售过程中的重要价值；

1、沟通的三要素是什么？

2、一流的销售精英都是问话高手！    学员互动演练；

3、沟通中信息流是怎样传递的？

4、高效沟通的四个原则；

5、无效沟通可能会导致的结果；

6、当好听众的七个好习惯 ；           

（现场演练）大客户开发中关于沟通的互动式演练；

7、不同角色在沟通中的价值；

1）抓住客户心理了解需求

2）抓住对家庭安全的需求；

3）抓住对美丽健康的需求；

4）抓住对舒缓压力的需求；

5）抓住对孩子教育的需求；

三、销售中的谈判策略；

1、了解销售中谈判作用；



谈判的意义？

谈判的目的是什么？

 成功谈判 3项注意；

2、谈判流程：

3、常见的四种谈判类型；
4、实质性谈判过程中的谈判技巧；

四招技巧教会你如何谈判！

给大家介绍最实战的三种报价技巧；

实质性谈判过程中常用的 9 种应对技巧；
5、如何达成谈判协议；

实用案例介绍、分析、学员讨论     （现场演练）

6、推动销售进程，赢取订单；

● 第四部分； 资源整合的大客户营销策略

一、通过整合资源进行大客户营销策略；

二、认识社会团体及组织在大客户销售中的价值 ；

三、“企业领袖商道论坛”的渠道整合营销模式；     案例；

四、选对池塘钓大鱼；

五、如何深入企业进行团队有效的合作；

六、通过OPP 会议营销提高产品品牌影响力；

七、透过关键人作客户资料资源的等价交换；

八、如何通过公司现有的项目对接为团队铺路搭桥实现共赢；

● 第五部分；企业服务创新策略

一、除公司业务以外你的增值服务有哪些？

二、针对特殊行业或企业实施差异化服务；

三、大客户开拓与维护中期操作中应该注意的基本事项；

四、企业对大客户的跟踪服务及维护技巧；

五、能够针对客户需求和竞争对手的情况为每个客户制定个性化的购买

方案；

六、差异化服务为先导的服务模式；



七、能让客户满意的五个服务方向；       

八、服务的四个特征是什么？    

九、服务创新策略；

1、服务创新研究的方法 ；    

同化法；

综合法；

服务产品的分解；

2、服务产品的几个层次；

3、新服务开发的类型有哪些？    

4、服务创新过程中的主要问题；   

5、“五种轨道”力量推动服务创新；

6、向市场要创新，市场创新的“七”大化；

市场的科技化；

市场的国际化；

市场的软化；

市场的绿化；

市场的规范化；

市场的高级化；

市场的多样化；

十、让创新成为企业新利润的增长点；


