
  市场开拓 存量深挖

——客户策反与人脉经营能力提升
主讲老师：大飞老师

培训对象：客户经理
培训天数：12 小时/期（2 天），共 1 期
培训方式：课堂讲授+小组研讨+头脑风暴+案例剖析+实战演练
课程大纲：

时间 内容

第一模块：客户经理的基础认知
 通信行业发展历程解析

 市场培育阶段
 市场扩张阶段
 市场保有阶段
 流量运营阶段
 “4G”深化阶段

 全业务运营的四大阶段
 业务捆绑
 业务融合
 终端融合
 网络融合

 通信行业市场运营的“两有”规则与“28”法则

 我们遭遇的压力与机遇
 电信的固网优势与深度捆绑
 联通的借势经营与蚕食策略
 移动的高端客户流失与 4G布局

 客户保有的目的
 减少客户离网
 提升客户APRU值
 降低营销成本

 消费时代的变迁
 理性消费时代
 感性消费时代
 感情消费时代

讨论：这种划分方式如何做静态分析？

 营销与销售之间的关系
 技巧与策略
 需求前与后
 产品与方案
 锦上添花与欲取先予

 营销工作的一个中心两个基本点



 客户忠诚度与客户满意度的关系

 客户关系管理常规流程
 完善的客户档案
 客户细分
 客户关怀
 动态数据库

 客户关系管理让客户忠诚的 10个要素
 感觉舒服
 专业性
 共同语言
 建立情谊
 建立信任
 关键时刻
 维系情感
 商业价值
 持反稳定
 情感默契

第二模块：人脉搭建与粘性管理
 什么是人脉？

 血缘人脉
 地缘人脉
 业缘人脉
 核心人脉
 紧密层人脉
 备用层人脉

 人脉规划
 确定职业生涯规划
 明确人脉资源需求
 设计人脉资源结构
 评估人脉资源现状
 制定具体行动计划

 人脉搭建与经营五大原则
 互惠原则
 诚信原则
 互赖原则
 分享原则
 坚持原则

中国特色的人脉形态——圆
思考：什么是集团客户关键人？
 关键人的必要性判断

 不惜代价公关
 有限成本公关

 关键人类型
 安全敏感型
 价格敏感型



 服务敏感型
 品牌敏感型

 集团内部成员分级维护
 决策者维护层
 服务决策者维护层
 技术员维护层
 使用者维护层

 集团客户的一般决策流程
 牵头人
 评估人
 把关人
 协办人
 拍板人
 使用人

 集团组织架构与决策关系
 集团客户内关键人之间的博弈分析
 客户拜访维系之流程

 客户资料分析
 明确拜访目的
 合理电话预约
 上门拜访准备
 拜访见面细节

 电话预约之关键节点
 选择恰当时机            
 自我介绍
 说明意图 （时间占用）  
 约定拜访（时间、地点） 
 挂断电话 （谁先挂断，询问其他需求）

小练习：客户初次拜访！

第三模块：客户策反保有策略

专题一：中高端客户保有
思考：什么是中高端客户？
 大客户价值评估

 显性价值
 隐性价值
 社会价值

 捆绑类业务之粘性分析——业务模式
 分月返还
 保留预存
 大额预存
 较差补贴
 优惠协议
 担保协议



 时间成本
 台阶奖励

 中高端监控预警
 话务量监控
 消费值监控
 通话频次监控
 异网呼叫监控
 异网客服电话监控
 手机终端监控
 被叫占比监控
 合约到期监控

 浅层次VIP 客户服务手段
 宴会上的觥筹交错
 休闲时的闲情逸致
 外出时的悲欢与共
 远离时的市场牵挂

 深层次VIP 客户服务手段
 积分的热积月累
 文化的不断共鸣
 情感的细水长流
 事业的相互帮助

 中高端客户价值服务创新思路

专题二：异网赢回

 客户忠诚异动原因解析
 策反目标客户定位

 影响力
 收入
 战略发展
 数量巨大
 竞争制约

 策反时机选择
 重大事件
 重大失误
 客户抱怨
 资源优势
 群体优势

 异网用户策反基本策略
 海量营销
 攻心为上
 巧妙借力
 资源互补
 团队协作
 情感攻势
 雪中送炭
 锦上添花



第四模块：客户策反保有技巧
专题一：“4S”服务营销闭环构建

 业务流程规范化
 资料整理
 业务受理
 财务管理
 服务管理

 集团及中高端关系管理
 集团客户年度维系管理
 中高端年度维系管理
 集团核心成员梳理
 集团产品调查登记管理

专题二：终端为导，增强客户黏性
 服务营销核心概念

 融合式营销
 教育营销
 产品解读能力
 体验式营销

 终端合约计划解析
 消费临界值
 消费适配值

 客户关系管理之异议处理
 何为客户异议？
 客户为何会有异议？
 客户异议解读

 客户异议的分类
 按内容分类
 按性质分类

 异议应对的基本原则
 良好心态
 认真聆听
 承认客户的客观情绪
 确认问题所在
 实实在在解决问题

 异议处理主要方法
 忽视法
 补偿法
 太极法

 话术体系的建立
 异议收集
 异议筛选
 异议归类
 任务分配
 话术撰写
 头脑风暴



 最终定稿
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