
大客户开发与维护

培训目的

 增强对区域市场的把控力，将区域营销概念系统化，生动化，为具有实战经验的一线
销售提供足够的理论知识。

 达成理论与实践的良好结合。
 提升对关键客户的管理能力及服务意识。

采用教学方式

 互动式教学，运用案例分析、小组讨论、经验分享。
 课程轻松活泼、注重培训后学员的真实收获，实操性强。

课程具体大纲

第一部分：区域市场认知
基本市场营销概念
 4Ps 和 4Cs

渠道发展趋势
销售人员基本技能
 市场认知能力  

 心理关联能力   

 各种沟通能力

（1小时 复习市场营销基本概念， 讨论现代信息化社会渠道变化趋势，在新的社会变迁时
代对销售人员的能力发展提出的要求）

第二部分：关键客户管理

大客户管理的由来
 决策制定单元的概念
 大客户的定义
 客户的特征
 客户采购主体的六个需求层次
大客户关系的发展历程
 大客户关系发展的阶段
 大客户管理孕育阶段
 大客户管理初期阶段
 大客户管理中期阶段
 伙伴式大客户管理
 协作式大客户管理
 间断大客户管理阶段
 间断关系的外在原因



 客户关系发展模型

2小时，大客户的决策过程特点，可能的采购行为特征分析，探寻客户的内在需求，
了解大客户发展各个阶段的内容、特点，以及相应的对策

大客户计划（战略分析）
 SWOT分析
 安索夫矩阵
 营销计划系统
 营销计划定位
 规划与实施
大客户的识别和定位
 市场细分
 描绘市场地图
 寻找平衡点
 区间分析矩阵
 DPM构建十步骤
 营销目标和战略的设定
 定义和选择大客户

1小时，在大客户开发管理中，思考如何更好地与本企业的战略相匹配，并选择和发
展具有战略合作伙伴意义的大客户。

大客户计划
 目标客户分析
 客户内部价值链
 客户采购过程和信息需要分析
 竞争力比较
 大客户营销策略分析
针对大客户的信息收集工作
 客户背景资料的收集

 项目背景资料的收集
 客户个人背景资料的收集

 竞争对手背景资料的收集

2小时，知己知彼，在建立和管理大客户的过程中，如何精准出击，必然基于有效而
又准确的信息和情报，并加以分析与利用

大客户采购的内在驱动因素

 大客户采购的内在四大驱动因素
 驱动因素之间的相互作用及关系

 情景课堂：财务管理软件的销售
大客户销售中的四种力量



 大客户销售中的四种力量
 大客户销售中信任关系的四种类型

 与大客户成为合作伙伴的三种途径

1小时，掌握建立大客户关系的路径和方法论

提高客户服务满意度
 什么是客户满意度？
 客户对服务本质的认知。
 客户对服务策略的认同度。
 客户对服务系统的认知。
 客户对服务人员的认知。
 客户关注的服务价值。
 客户得到服务的渠道以及对渠道的认知
大客户服务基本问题：
 你特有的服务立足点
 你提供服务的特征
 你的客户是谁及其需要
 你的客户如何看你

2小时，理解对“满意度”的内在剖析，如何做到真正的“客户服务”，让客户产生信任感
和依赖感

关键客户关系管理
 客户关系管理的目标
 客户关系管理原则
 客户关系管理的层次
 客户关系管理的优势
 客户关系管理的内容

1.5小时，如何才能真正赢得人心，是客户保持忠诚度

大客户经理的角色和技巧
 大客户经理的角色
 大客户管理与大客户销售的区别
 大客户经理在各个阶段的职能

 实施大客户管理的挑战及益处

 大客户经理的技能开发
 大客户管理的未来
 商业环境的变化趋势
 价值链管理的趋势
 大客户管理与整体销售管理
 学会从数量恰当的正确的战略大客户开始



 组织联盟在大客户管理中的应用
 学会在大客户管理中任命跨职能的领导团队
 大客户经理的选择标准(H.R Chally模型/S4模型)
 学会在大客户的多级别关系上创建公司范围内的关系
 成功实施大客户管理系统的 7大步骤

1.5小时，大客户管理人员的成长与修炼要点。
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