
新媒体营销和客户关系

课程背景：
新媒体时代，如何利用互联网来推动营销？
在市场激烈竞争的现代社会，企业如何持续有效发展？
客户变动很快，流失率高，如何避免这种现象？
能否发展出一批对企业高度忠诚的客户群，优先与你们合作？
新客户开拓很辛苦，是否有老客户帮你介绍优质客户？

课程说明：
本课程是现代营销人员关注的重点，如何利用新媒体营销，如何客户信任，获取了客户

忠诚度，并在这个基础上不断进行推广。在市场日益成熟的今天，一套组合拳才能真成功正
赢得。

《新媒体营销和客户关系》课程就是帮助企业学员来学习如何通过几个关键方面的不断
努力，营造出高效的客户关系，获取客户忠诚度。

课程收益：
《新媒体营销和客户关系》可以帮助与客户打交道的人员，学习如何利用微信群、社交

媒体来推动营销，明白如何建立客户关系，建立客户关系的三大方面，在各个不同方面应该
掌握的各种攻略。

在本课程中，学员将会学习和掌握新媒体营销的理念和方法，理解客户关系的三大方面
和相关技能，发挥应有的作用。
《新媒体营销和客户关系》将有助于您实现以下目标：
● 正确认知新媒体时代下的互联网特点
● 学会微信和社交群营销；
● 学会如何获取客户信任；
● 学会如何在获得客户认可的基础上，不断推荐新产品； 
● 擅于维持客户关系，提升客户忠诚度

课程时间：2 天，6 小时/天
课程对象：主要面向公司营销、客服部门的资深员工、主管、经理
来自企业各部门，需要与客户、公司总部、政府、各管理部门打交道的员工
课程方式：授课、视频、互动、小组练习、案例讨论等

课程模型：



ri

课程大纲
第一讲：移动互联网时代的特点与营销趋势
一、互联网时代的特征
1. 关于时代特征 
1）平等（知识、信息）
2）大数据
3）无边界化
4）注重精神层面
2. 移动互联网时代的 3S 营销趋势
1）Social：社群化
2）Service：服务提升附加价值
3）Share：分享与合作
二、微信群运营技巧
1. 微信公众平台的运营技巧
1）如何精准吸引粉丝
2）软文的组织与推送技巧
3）如何提升软文曝光度
2. 朋友圈的营销技巧
1）“朋友”是不付工资的销售员
2）如何扩大朋友圈内的影响力
3）朋友圈发布内容的技巧
4）朋友圈的大禁忌
3. 朋友圈发帖礼仪
1）发帖礼仪
2）评论和点赞礼仪

第二讲：理解客户所处的情境
一、建立客户关系的有效时机
1. 建立客户关系的有效时机
1）如何把握沟通时机？
2）规划与客户沟通的路径图
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3）建立客户关系的各种机遇
工具运用：客户接触的路径
2 .客户会面步骤
1）与客户会面的目的与准备
2）建立良好的沟通氛围
3）与客户会面的几大步骤
工具运用：会面的步骤
二、掌握客户的感知，期望值和满意度
1. 客户的各类需求
1）客户的业务需求     
2）客户的情感需求
3）客户的想法、情绪与决定的因果关系
模型：感性需求和理性需求
2. 客户的满意度
1）客户的期望值与满意度来源
2）各类服务的一致性与客户满意的持久性
3）客户的满意度与客户关系的营造
互动研讨：把握客户的需求和期望值

第三讲：提升自身职业素养，获取客户好感和信任
一、获取客户好感的时机
1. 客户好感的来源
1）第一感觉的组成
2. 获取好感的原则
1）4X20 法则的运用
3 . 礼仪的重要性
1）礼仪的作用
2）礼仪的运用
工具运用：商务礼仪
二、获取客户信任的关键
1 . 专业素养的形成
1）你的良好沟通能力
2 . 模仿客户，与客户保持一致
2） 客户的兴趣点和思维模式
3 . 积极的倾听与反馈
1）倾听与反馈
2）有效进行重组采取正确的行动
互动：谁是沟通达人？
三、用同理心技巧来解决情绪问题
1 . 识别情绪
1）情绪类型和表现
2 . 运用同理心
1）同理心的特点和运用
2）获取客户情感上的认可
练习：同理心的语言



第四讲：明确自身定位，推动作出决定并培养偏好
一、明确自身定位，职业角色和人际定位
1 . 自身的职业角色
1）角色和定位
2）营造高效客户关系所应该具备的七大素养
2. 有效引导交流
1）各种提问工具和其特点
2）运用 GUIDE 提问技巧来有效引导客户
测试：你的人际定位
二、为再次合作提出建议
1 . 为创造销售，增加合作，提出新建议
1）几种有效的再次销售的建议模式
2 . 增加销售和合作的有效实践
1）案例分享（关注客户、善意建议、新产品等）
2）你的有效实践和分析
案例：风险防范
三、培养客户的偏好
1 . 客户忠诚度的体现
1）忠诚客户 VS普通客户
2 . 客户偏好的培养
1）客户偏好与客户忠诚度
2）客户偏好的培养实践
案例：咖啡和大蒜

第五讲 理解本课程的各种要素
一、回顾本课程
1. 回顾如何进行新媒体营销
2. 掌握建立高效客户关系的路径图
二、行动计划交流
1. 制定行动计划并交流
2. Q&A


