
合作共赢—线路客户管理

学习目标：

• 了解熟悉不同线路客户的业务运营模式 
• 了解不同的思维模式，调整自己适应客户沟通风格 
• 熟练掌握开场白、提问、倾听等沟通技巧，与客户建立信任的合作关系 
• 能够了解并创建客户需求并以客户的标准评价成功 
• 掌握利用产品和服务能给客户带来的利益来说服客户 
• 熟练运用利润的故事和故事版与客户达成一致并有效处理客户异议 
• 了解如何通过加强计划拜访、售点服务工作和成功图像保障售点的成功执行 

培训对象：销售经理/主任、线路销售代表、客户服务经理/主任等

培训时间与方式：
o 时间：2天
o 方式：讲授、练习、角色扮演、案例研讨、讨论与分享

培训内容：

时间 培训内容 培训方法及演练

第
一
天

上午 第一章：了解客户的业务模式
1，不同渠道客户的特点 
2，路线客户的业务模式 

超市/便利店 、食杂店、餐饮、
学校、网吧 

3，客户财务指标 
       财务术语与计算方法
4，客户的战略 

1.学员讨论不同渠道客户的特点，探
讨需要什么样的服务
2.介绍客户的业务模式及核心驱动因
素，学员讨论总结不同渠道客户的业
务模式三角形
3.介绍客户财务指标，熟悉客户财务
术语及计算方法
4.介绍可能的客户战略，学员讨论商
超客户的常见策略

第
一
天

下午 第二章：客户的思维模式与沟通风格 
1，四种不同风格的思维模式
2，客户思维模式判断
3，不同思维模式的优劣
4， 调整适应不同的沟通模式

全脑漫游及沟通练习

5. 介绍全脑思维模式，学员练习思维
模式判断
6.学员判断自己客户的思维模式
7.学员讨论不同思维模式的优缺点及
如何调整自己以达到良好的沟通
8.介绍全脑漫游模式，学员进行全脑
模式沟通练习



第
二
天

上午 第三章：与客户有效沟通 
1， 开场白 
2， 提问（漏斗式） 

• 提问的方法及类型
• 问题漏斗

3， 倾听 
• 倾听技巧
• 无效倾听

4， 建立信任的客户关系 
第四章：创建客户需求 

1. 创建机遇 
2. 客户的评估标准 
3. 找出解决方案 

• 找出解决方案
• 找出替代方案
• 制定正确策略四步骤

1.介绍开场白三要素，学员练习开场
白中的开场利益介绍
2.介绍提问的方法及问题类型，重点
是问题漏斗，学员练习设计问题漏斗
并与学习伙伴对练
3.介绍倾听的方法并进行倾听练习
4.介绍建立信任关系的方法步骤及原
则，学员分享建立信任的故事
5.介绍如何将模糊的差距变成清晰的
差距陈述
6.学员根据情景案例讨论客户需求并
用差距描述公式陈述
7.了解不同客户的评估标准
8.介绍如何找到解决方案及替代方
案，学员进行四部脑力风暴练习
9.学员根据提供的不同渠道客户情景
讨论并制定解决方案

第
二
天

下午 第五章：与客户达成一致 
1. 产品及服务的特征与利益
2. 有说服力的演示结构 
3. 利润的故事 
4. 故事版 
5. 处理客户异议 
6. 综合演练

第六章：售点执行管理 
1. 计划拜访 
2. 零售点服务 
3. 成功图像执行 

1.介绍什么是特征与利益，学员进行
寻找产品利益练习
2.学员针对自己前述案例中的解决方
案突显对客户的利益
3.介绍演示结构，学员利用演示结构
组织解决方案演示
4.介绍利润故事，学员练习
5.介绍如何使用故事版提高演示效
果，学员创建自己的故事版
6.介绍客户异议的类型及处理方法，
学员演练
7.学员按照要求进行综合演练，体现
学习效果
8.介绍售点执行管理的核心内容
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