
《新零售客户运营技巧》教学大纲
课程名称：《新零售客户运营技巧》
课程性质：内训/公开课
教学时长：两天

【授课方式及效果】
① 课程时间分配：  
理论讲解 50%     重点案例 30%   课堂互动 0%  
② 整个培训包括案例分析、现场解答、团队研讨等形式，讲授的观点实用，
容易掌握记忆，学员可以系统地学习相关的理念、原则和方法，可以学完就用，
而且用之有效。

【教学纲要】第一章、零售重点客户的营销方法
一、重点客户的开发
1. 重点客户的定义 
2. 20/80 原则 
3. 这张客户信息表的问题在哪里？
4. 客户信息如何来？
5. 市场调研数据的准确与使用 
6. 行业与区域市场形状 
7. 考察市场的五勤系 
8. 寻找客户的方法有哪些
9. 我为什么找不到客户 
10. 客户分析的四个重点
11. 客户开发的十大误区

二、客户的心理与行为判断
一、消费需求与心理                  
1. 客户需求理论
2. 需求性购买动机和心理性购买动机
3. 购买场景与心理
4. 客户的购买动机
5. 客户购买的兴趣点 
6. 购买动机的可诱导性
7. 购买决策心理
8. 购买的一般心理过程
9. 知觉在营销活动中的作用

参、 客户行为的心理分析
1. 眼神的分析与判断
2. 面部表情的分析与判断
3. 肢体语言的解读
4. 语气语调的分析与判断
5. 客户公司地位的判断
6. 客户办公场景的解读
7. 客户服饰的解读

四 重点客户的拜访
1. 拜访三问



2. 销售拜访的常见错误 
3. 拜访前的准备
4. 成功拜访的细节 
5. 自我介绍
6. 客户为什么见我们
7. 怎样将异议变为机会?
8. 随时小心我们的“雷”
9. 提问的三种方式 
10. 我们会问吗？
11. 我们会听吗？
12. 我们会说吗?
13. 业务人员的精神面貌
14. 如何介绍公司和产品
15. 介绍产品的 FABE 模式
16. 如何建立产品的信任状

五、 重点客户的成交
1. 样板市场解决的问题
2. 样板客户的标准
3. 如何塑造企业的价值感 
4. 品牌就是展示美
5. 如何建立个人信任感 
6. 如何寻找契合点 
7. 如何营造成交氛围？
8. 搞定大客户的四项基本原则 
9. 客户成交预测五步法 
10. 成交的七大信号
11. 成交的 22 种方法
12. 客户手中的方向盘 
13. 卖产品不如卖方案 
14. 业务费用不够怎么办

            第二章、新形式下的零售获客技巧
一、微信获客社群营销

1.社群构成的 5 个要素

2. 建的社群为何无效

3.社群的生命周期

4.加群和建群的动机

5.社群管理的方法

6.粉丝经营的核心动作

7. 如何从粉丝到社群



8.微信营销：暧昧经济情感营销

二、场景获客应用思维
1. 智能设备运用与场景体验

 WIFI 分析驻留点
 智能 POS 机
 二维码的运用
 摄像头的运用

2. 场景化的终端分析
3. 案例：宜家的场景化体验营销
4. 零售店体验感的构成
 视觉体验
 便利体验
 情感体验
 文化体验
 行为体验
 服务体验
5. 消费文化与网红
6. 年轻人的消费习惯
7. 找出高消费高转化用户

 预约服务
 购物指南
 投诉建议
 购物空间
 提升购物体验
 购物分享

8. 线上的客流导入线下商家
9. 分级销售实现 0库存
10.转换率 VS 平效
11.曝光率 VS 产品陈列
12. 会员大数据体系下的营销
13.组合营销方案
14. 新零售门店布置技巧
15.多元化的门店经营

16. 客户体验感如何优化
19. 案例：线上和线下结合的场景营销
20. 案例：020 的模式激活珠宝店
21. 案例：Tea-bank 如何用互联网转型

            第三章、零售活动营销策划与技巧的创新
1. 强化社交与体验，淡化硬性促销。
2. 案例：大众点评的精准推送方案
3. 线上线下的组合营销方案：



 预热：APP、微信、
 活动：拉人气、促交易、用户体验、用户服务
 活动后：发布趣味数据、晒单、晒明星客户、晒好评与点赞
 假设我们拥有 1万深度用户，那么平均每个月他们需要来购物中心消费 1千元，那

一年也就是 1 个亿
二、新零售活动的操作
通过组织的“活动”闭店抢购活动，加强店名曝光率，扩大店面品牌知名度、美誉度，客户
满意度，提升进店量。

活动活动策划
一、活动策划
1. 现场总体调控
2. 后勤部准备
3. 客户签到
4. 活动产品讲解
5. 活动规则讲解
6. 现场揭幕
二、活动现场布置
1. X 展架+背景喷绘+抽奖箱
2. 活动主题横幅
3. 音响器材
4. 签到处+客户签到簿
5. 活动参与者礼品
6. 水果、饮品、小食品
7. 客户扫描二维码
三、活动流程安排（案例）
07:00-08:00  现场卫生打扫，准备活动物料并搭建完成舞台布局     
08:00-09:00   微信确认，再次通知落实之前通知的会员和意向客户是否如到场 （销售

顾问）
09:00-9:30     现场音乐、客户签到，
09:30-9:50    主持人安排客户就座等候，背景音乐启动，活动正式开始，总经理或嘉

宾代表致辞 
9:50-10:00    市场部经理介绍活动汇活动形式，正式活动开始前众客户先抽奖预热 
10:10-10:20   销售顾问介绍活动玩具功能特点 
10:20-10:30    意向客户了解品鉴欲拍的活动车早教玩具 
10:30-10:35   现场抽取到店客户编号代表监督 活动玩具抢购互动的公证性，开始本次

活动的重头戏 
10:40-10:50  活动礼品抢购的幸运获得者携销售经理一同为销售政策揭幕 
10:50- 11:00  获奖感言，销售工作正式开始，客户交流，试玩、挑选订购 
14:30-15:00    进行第二轮活动活动答谢本次参与活动的客户 

            第四章、零售客户营销管理优秀经营及案例分享
一、零售运营务实

财：资金管理/商品管理/安全管理

觅：渠道开发/会员管理/团购营销



优：销售技巧/客户服务/店面运营

颜: 形象规划/商品陈列/卖场调整

将: 人员招聘/会议培训/团队建设

促: 品牌宣传/促销活动/网络营销

查: 销售计划/工作安排/落实检查

        二、终端促销案例-引爆客流 

1. 区域业绩增长的方法

 增加网点覆盖率 

 增加A 类网点 

 增加促销力度 

 增加流量产品 

 人员技能培训 

 加大考核力度 

 数据分析追踪 

 增加通路利润 

 占用客户资金 

 争夺竞品销量

四、 终端动销案例：单店动销十二法

 法则一：生动法则

 法则二：流量法则 

 法则三：复购法则 

 法则四：团购法则 


