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《大客户开发与管理》课程介绍

【课程背景】

根据二八原则，20%的客户为企业贡献了 80%的销售量，我们把这 20%的客户成为大客

户或关键客户。大客户对企业有着如此重要的作用，是每个企业必争资源。大客户与普通客户

相比在购买决策过程时间较长，多个角色参与决策，对供应商的要求也比较高。随着市场竞争

程度的加剧，市场力量的转变，信息更加对等，大客户的忠诚越来越低，流失率高，开发和维

护大客户的成本越来越高，难度越来越大。

【课程收益】

◆掌握大客户分类方法

◆了解大客户采购流程

◆掌握大客户开发技能和工具的运用

◆掌握大客户销售技能

◆掌握大客户的客户关系管理方法与工具

◆了解大客户销售人员的素质能力模型

【课程对象】

大客户销售人员、销售管理人员、客户服务部门人员。

【课程时间】

2 天（每天 6 小时）

【课程大纲】

第一部分 大客户开发

一、大客户开发阶段

1、大客户信息收集

1.1 收集大客户信息渠道

1.2 提炼大客户关键信息

1.3 建立大客户信息库

2、大客户界定
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2.1 大客户与普通客户的区别

2.1 大客户的市场机会评估

3、大客户分类

3.1 确定分类维度

3.2 大客户分类方法

教学设计

◆案例研讨：大客户的价值

◆小组讨论：大客户与普通客户的区别

◆现场演练：设计一份适合本公司业务需要客户信息登记表

二、大客户销售阶段

1、大客户购买决策流程分析

1.1 大客户业务分析

1.2 明确大客户购买决策角色

1.3 大客户购买决策流程 

2、大客户销售技能

2.1 发掘大客户需求

2.2 产品及方案的介绍

2.3 解决客户异议

教学设计

◆案例研讨：谁是购买决策者？

◆现场演练：提问的技能

第二部分 大客户管理

一、大客户关系管理规划

1、大客关系管理的重要性

1.1 降低企业营销成本

1.2 保证客户数量

1.3 提高企业核心竞争力

2、大客户关系管理规划流程

2.1 明确大客关系管理的目的
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2.2 选择大客户关系管理内容

2.3 确定大客户关系管理系列表格

2.4 实施大客关系管理方案

教学设计

◆小组讨论：为什么要进行大客户关系管理？

◆案例：客户流失率为什么高？

◆现场演练：使用客户关系管理的表格

二、大客户关系管理过程

1、大客户满意度管理

1.1 大客户满意度衡量指标

1.2 找出影响大客户满意度的关键要素

1.3 提高大客户满意度的方法

2、大客户忠诚度管理

2.1 大客户忠诚度的构成

2.2 如何判断大客户的忠诚度

2.3 实现客户忠诚度的方法

3、关系营销

3.1 关系营销层次

3.2 从交易型营销转变为关系营销

教学设计

◆小组讨论：客户关系管理的终极目的是什么？

◆现场演练：从交易型销售到关系营销的路径图


