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《客户关系拓展与管理研讨》课程大纲

主讲：林 安

课程背景：

客户关系的拓展是所有企业必须面对的、最基本的市场活动，也是企业遇到的

问题最多的市场活动之一。

没有哪一家机构或哪一位学者能在任何一种形式的表述中将客户关系的拓展表

达完整了，原因在于，客户关系既是一门科学，更是一门艺术，随着行业与市

场的不断变化，客户关系拓展与管理的方法总在随之变化。

企业要活下来并健康发展，必须从组织客户关系、关键客户关系，及普遍客户

关系三个维度，结合业务目标，经常对齐进行分析与研讨。

本课程已为华为等客户做了大量培训，对企业及个人客户关系拓展与管理能力

的提升很有帮助。

课程收益：

1、 企业收益：提上企业整体的市场拓展能力。

2、 学员收益：建立客户关系三个维度的客户关系概念；掌握客户开发、维

护、管理的基本方法；学会客户战略解码及客户关系拓展与管理的基本

方法。

3、 课程价值点：客户关系如何量化地进行评估；客户关系如何支撑业务目

标的达成；如何开发、维护与管理客户关系。

4、 应掌握的基本知识与技能：客户关系结构模型、三个维度客户关系的分

析方法

学员对象：

重点针对客户界面的员工及各级管理者。

授课方式：

学员分组（方便讨论交流）；

理论（40%）+案例研讨（30%）+讨论（30%）。

授课贯穿双向交流、小组讨论、引导启发，由学员自己得出结论。

授课天数：
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2 天（每天 6 小时）。

课程大纲

一、客户洞察

1. 洞察客户对客户线有什么帮助？

2. 如何做市场洞察

1) 看环境

2) 看行业

3) 看客户

4) 看竞争

5) 看自己

6) 看机会

7) 分析客户的财务与经营状况

8) CP（客户档案）的整体框架

9) VP（供应商档案）的整体框架

10)练习：结合实际业务，参考 CP/VP 的整体框架，完成对客户的洞察输出，

不做模板要求。

11)讨论：识别未来三年的主要市场发展趋势及其影响

二、客户关系分析

1. 整体思路

2. 决策链工具之一-鱼骨图

3. 隐性决策链

4. 客户的决策心里

5. 思考：什么是客户关系？客户关系分几类？什么是好的客户关系？客户关系

的特点？客户关系如何规划？

6. 客户关系架构

7. 客户关系规划的步骤

8. 关键客户关系

1) 定义和价值

2) 讨论与思考：关键客户关系拓展常见哪些问题？

3) 关键客户关系 4 要素
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4) 决策链中影响力的界定

5) 关键客户关系拓展与管理的步骤？关键客户关系好坏的衡量标准？如何衡

量关键客户关系的好坏？

6) 拓展与管理的 5 个关键步骤

7) 拓展方法-区分客户态度

8) 关系好坏的层级标准：6 个维度，5 个层级

9) 客户关系现状的量化评估

10)练习：客户关系现状的量化评估

11)拓展模板

12)定义关键客户：Top List 工具

13)确定目标客户和责任人：客户拓展卡片

14)不同层次的关键客户，其需求差异大

15)准确了解客户需求

16)客户的新人

17)四种行为处事风格

18)与客户建立深入的私人交往

19)情景公关主题场景介绍

a) 高层公关

b) 如何接近难以接近的客户

c) 商务用餐

d) 客户休闲

e) 家访

f) 如何送礼

g) 如何打好电话

h) 如何让别人喜欢你

i) 作为客户的特别顾问应该做什么

j) 顾问式销售的工作流程

k) 讨论：关键营销活动策划

l) 关键客户关系拓展常见问题

m) 分享：每个小组分享一个关键客户关系拓展成功的案例
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20)普遍客户关系

a) 定义和价值

b) 讨论：普遍客户关系拓展常见问题

c) 普遍客户关系层级

d) 普遍客户关系关键 4 要素

e) 普遍客户关系管理：以例行的管理落实为前提

f) 普遍客户关系现状评估

g) 练习：普遍客户关系现状评估

h) 普遍客户关系提升常见措施

i) 分享：普遍客户关系拓展的具体案例

j) 小结

21)组织客户关系

a) 定义和价值

b) 层级标准

c) 组织客户关系的核心与关键点

d) 组织客户关系评估

e) 沟通（高层峰会案例）

f) 案例：客户战略解码

g) 案例：客户战略匹配

h) 案例：客户组织匹配

i) 案例：联合创新

j) 客户认同（文化/管理/人才）

k) 组织客户关系拓展常见问题

l) 分享：组织客户关系拓展的具体案例

m) 讨论与思考：你平时如何管理你的客户关系？

三、客户关系管理

1. 关键理念

2. 举例：例行化管理

3. 掌握客户关系管理的维度与内容

4. 客户关系管理的方法
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5. 客户关系拓展与管理工具介绍

四、总结

********************************END*****************************

****
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