
《营销全流程系统训练营》

—客户开拓、关系维护、需求挖掘、谈判成交、客户服务五大模块—

课时：4-6天（每天 6 小时 授课+案例+练习+角色扮演+情景模拟+作业） 

课程大纲

暖身破冰

分组：报数分组、选出小组组长

以小组为单位进行 PK 最终选出优胜小组

图：销售流程示意图

第一章、客户画像与大客户开发

本章收益：

1、大客户定位，学习客户画像技巧，让销售有的放矢；
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2、学习鱼塘式营销技巧，小成本获取更精准的有效流量

3、学习微信、电话等新拓客技巧，并如何与客户快速建立信任。

一、大客户画像

大客户分类依据：二八定律+聚焦法则

大客户画像的 6 个原则

案例：某企业的大客户定位

课堂练习：给自己的目标客户“画像”

二、大客户开发

（一）三个新思维

1、流量思维

2、利他思维

3、买客户思维

（二）体验感营销

营销关键词：流量+体验感

客户的终身价值

课堂互动：推广一个客户要多少钱？

（三）鱼塘式营销
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通过鱼塘式营销理念，轻松开发潜在大客户资源

鱼儿：精准大客户 鱼塘：大客户的聚集地 塘主：鱼塘负责人 养鱼：客户关系

维护 钓鱼：谈判成交

课堂练习：制定一个适合自己产品的鱼塘式营销计划

（四）微信营销

1、朋友圈互推

2、微信群互换

3、朋友圈维护 微信沟通技巧

（五）电话邀约

1、开场技巧  开场错误示范

2、电话破冰技巧 寒暄技巧

3、电话中快速加微信技巧

4、邀约见面话术 

课堂练习：设计一个从开场到邀约缔结的全流程话术

第二章、客户关系维护与管理

本章收益：
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1、学习如何与陌生客户破冰，快速与客户建立信任关系；

2、如何通过心理学沟通技巧与客户拉近关系。

3、对大客户的信息进行有效管理，达到投其所好的目的。

销售成交的四大要素：需求、购买力、决策人、信任

一、聊天技巧

跟大客户聊什么？——他们感兴趣的话题

聊天技巧的核心：听故事

听客户成功创业的故事、事业成功的故事 

二、套关系技巧（关系营销）

与客户快速拉近距离的方法——套关系（套近乎）

没有关系创造关系

套近乎的 20 个关键词：老乡、本家、抽烟、喝酒……

三、赞美技巧——让客户飘飘然

赞美是世界上最廉价却又最珍贵的礼物。

PMP 法则

夸赞的六个关键技巧

如何找到赞美点
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课堂练习：快速找出同事的赞美点

四、客户建档——投其所好

案例：一个泡脚桶带来的两百万生意

给大客户建档

了解客户需求以外的需求

故事：麦凯 66问

课堂互动：制作自己的档案表

第三章、挖掘客户精准需求

本章收益：

1、学会有效发问，充分关注客户的产品需求和非产品需求；

2、通过认真聆听，让客户说得更多，我们了解得更清晰；

3、如何运用调研了解更多的需求细节。

一、有效发问技巧

1）选择式提问技巧——选择式开场、选择式邀约、选择式成交

课程互动：美国华侨买房子

2）反问技巧

故事：拂晓就撤退
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案例：尚层装饰的金鸡湖别墅案例

3）给答案技巧

想要一个正确的答案，先给一个错误的让客户否定。

案例：接待客户开场

现场互动：给答案练习

4）以问收尾技巧

课堂模拟练习 角色扮演

经典案例分享：卖李子

课堂讨论：四个小贩的区别

二、聆听技巧——获取客户最准确的产品需求

30/70 法则

案例：乔.吉拉德的失策

成为客户的私人心理咨询师

成为良好倾听者的 8项秘诀

微笑倾听的力量

三秒钟法则

第四章、商务谈判与成交策略
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本章收益：

1、学习阐述产品给客户带去的价值；

2、如何应对客户抗拒；

3、如何用设计好的让步策略谈判；

4、捕捉成交信息，达成交易。

谈判得来的都是净利润！

一、FBI产品价值说明技巧

（1）特点(Feature)："因为……"

（2）好处(Benefit)：“从而有……？”

（3）证据（Illustrate）：“举例来说…… ”

销售不是卖产品本身，而是卖产品可以给客户带去的“好处”。——乔吉拉德

天平法则

课堂练习：用 FBI 策略设计 2款产品的介绍流程

二、报价技巧

1、三不报价

2、不报裸价

3、三明治报价法
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课堂互动：运用“三明治报价法”做报价练习

三、解除客户抗拒

客户的任何抗拒都等于在问我们一个问题。

重新框视法

“太贵了”=？

解除抗拒的核心技巧：平行架构法

平行架构法的流程   案例分析

课堂互动：分组演练如何解除客户抗拒

四、成交前的信息捕捉

没有最好的成交技巧，却有最好的成交时机！—世界第一销售冠军汤姆霍普金

斯

通过客户语言捕捉成交时机

通过客户沟通中的提问捕捉成交时机

五、杀单技巧   

又称为“逼单法”

逼单的目的——逼出抗拒

用合同逼单
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轮杀技巧——成交必杀技（用团队协作签单）

六、短缺策略

得不到的就是最好的

短缺策略的流程

课堂互动：练习短缺话术

七、“起死回生法”

又称“门把销售法”

起死回生的流程

课堂互动：A/B 角色扮演

课堂练习：门把策略

八、谈判后的复盘

复盘的重要性

复盘的案例和流程

课堂练习：分组做谈判后的复盘

第五章、客户服务与维护

1、客户维护

成交才是销售真正的开始
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案例：四年的维护得到六年的大订单

提升客户的黏性得到持续的大订单

2、服务营销

互联网思维模式：流量+体验感

服务营销的核心：客户满意度放在首位

3、售后服务

售后服务的责任人——销售员

如何实现超越预期的售后服务

超越客户期望的满意度带来三大收获：

1）回头客

2）转介绍

3）减少客户投诉

4、应对客户投诉

销售真理：有意见的客户才是真正的“好客户”

1）降低前期的客户期望值

2）提高服务质量减少投诉

3）客户投诉的应对技巧：太极推手法
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课堂练习：解除客户的投诉技巧

5、提升客户的黏性

打造“客户生态圈”

与客户成为好朋友

做客户满意度调查

课后预留 10 分钟学员提问。
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