
         关键客户关系管理与二次营销
          
我们一贯强调如何开发新客户，却忽视了老客户尤其是关键客户的关系维护管理，

特别是如何进行二次开发和深度营销。打江山容易，守江山难。关键客户大订单二次
采购其难度不亚于一次新客户开发，竞争会更加激烈，客户会更加挑剔，标准会更加
苛刻，决策会更加严谨，人情会更加淡漠，你如果还是老套路如何赢的青睐？！
    我们利用工业品营销中的经典“四度理论”：关系营销、价值营销、服务营销和技术
营销来构筑基调，以竞争性销售的策略思路为主线，用“竞争销售”来减少竞争对手产品
的应用是扼制竞争对手的关键。所以，我们要提到一个新观点：打压你的竞争对手。

课程目标：
1. 深入了解客户关系管理与公司发展战略之关系；
2. 按照什么标准对客户分类，进行差异化管理，实现最高投入产出比；
4. 了解企业为了开发潜在客户、深化现有客户关系、保留老客户，应该建立怎样的业
务流程、采用什么样的有效方法以及利用哪些信息技术；
5. 在企业里实施客户关系管理，应该重点关注那些环节；
6. 了解全面客户满意的真正涵义和基本原理，树立全面客户满意意识；
7. 了解售后服务的意义与实施要点，在客户满意的基础上实现追加订单和二次销售机
会；
8. 明确一次销售和二次销售的难点与差异性，熟悉二次销售的策略思路，面对难题善
于寻找解决方法，知难而上；
9. 树立内部客户意识，达成内部客户满意，建立和谐的内部关系，加强团队凝聚力；
10. 有效解决客户投诉，稳定和提升客户满意度，延续建立长久合作关系。

课程特色：
课程有深度：本课程是国内研究大客户销售最有影响力、最具深度的系列课程之一，
其课程设计遵循国际上通用的案例研究五步架构： 案例研讨—问题分析—解决方案—
实际运用—提供工具。采用客户行业销售案例和学员销售案例相结合，现场解决企业
问题。
训练有特色：培训以工具流带动理念提升，并以实际案例、视频观摩、角色情景演练、
小组研讨、课堂练习、规律总结、难点答疑等多种教学方式，让学员打开心门与老师
一起思考、一起互动，让学员真正掌握大客户销售八大核心武器。
讲师更实战：讲师有 17 年的工业品营销实战经验和 10 年营销管理经验， 10 年工业
品营销培训与咨询经历。
工具可落地：本课程近几年已经被 300 多家企业培训后落地推进，全面提升了销售团
队的整体客户攻关能力，且可对学员参加训练前与参加训练后的“项目跟单成功率”进行
先后对比，可进行训前与训后的成果检测。课程结束后提供一个月免费电话辅导。

授课讲师：  诸强华    工业品实战营销专家/政府公关与高层营销专家
培训对象：
工业及电气自动化、工程机械、工业设备制造、化工及工业原材料、建筑及安装工程、
汽车客车行业、暖通设备及中央空调、重工设备及数控机床、通讯设备制造、矿采冶
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炼能源行业、环保及高新技术等行业营销总监、产品总监、服务总监、解决方案专家、
销售工程师、大客户经理、行业客户经理、服务工程师。
授课形式：
采取“培”与“训”相结合的形式，“实战演练+现场辅导+工具落地+行动计划”四位一体的
咨询式培训模式。
培训时长： 1 天（6 小时）
 

课程大纲：
第一单元   重塑工业品关系营销的新思维
1. 工业品营销的五大特征

2. 工业品营销的“四度理论”

① 第一影响力：关系营销

② 第二影响力：价值营销

◇案例分享：展示价值、关注价值、塑造价值

③ 第三影响力：服务营销
④ 第四影响力：技术营销
3. 关系营销的三大新内涵
4. 控制过程比控制结果更重要

第二单元   关键客户管理的基础
1. 关键客户管理的 12个功能
2. 关键客户管理是实现企业战略的一个手段
3. 关键客户的确定分类及标准特点
4. 客户团队建立
◇落地工具：《关键客户资料登记表》

第三单元   制定客户管理计划
1. 制定客户管理计划的两个目的
2. 客户管理计划的制定过程
3. 客户管理计划制定的具体内容
① 信息收集
② 分析客户
③ 分析竞争者
④ 分析自己状况
⑤ 制定客户战略
◇小组讨论：运用 SWOT工具，分析客户、竞争者及企业自身优劣势，并制定客户管
理计划。

第四单元  超越竞争对手的法宝——客户关系管理
1. 对客户关系管理的基础认知
2. 系统认识客户关系管理
3. 提高转移成本——核心工作
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◇工具使用：CRM客户关系管理系统

第五单元：  工业品客户服务策略制定
1. 技术培训服务——客户开发之有力武器
2. 定期维修与保养服务——客户开发之急先锋
3. 市场开拓与推广服务
4. 客情关系维护与增值服务
5. 工业品差异化营销策略创新应用
◇案例：日本重机（JUKI）“三月客户大回访活动”

第六单元    竞争性二次销售策略
1. 价值——将方案与痛苦（或成果）链接起来
◇小组讨论：设计客户组织“痛苦链”路线图
2. 资源分配——评估你的关键客户
3. 策略——掌握决策过程
4. 政治——向实权人物任务推销
5. 团队精神——沟通战略计划

第七单元   竞争性二次销售方法
1. 准备
① 熟知你的竞争对手/你的市场/你自己
② 为进攻积累材料
③ 创造疑问
◇小组讨论：你的竞争对手和某大客户合作十年，关系很融洽，你如何拿下该大客户？
2. 实施
3. 反馈
4. 改进

随课程免费赠送项目：
1. 赠送 48 集工业品销售微课视频：
31 集《工业品大客户业务公关与销售技巧》
10 集《高层销售：与决策者有效打交道》
7 集《高层营销：突破大客户的决策层》
2. 赠送《工业企业销售人员业务指导手册》
价值：让业务人员拥有一套具体的业务开发管理手册，有助于标准化管理。
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