
大客户管理
主讲：王哲光

课程背景

在激烈的市场竞争中，如何帮助企业突破销售困局，能否为企业赢得生存和发展必需

的有利润的订单，绝对需要一支骁勇善战的销售精英团队。好的营销策略需要专业、高效、

职业化的销售人员来执行，在客户用脚投票的今天，特别是对企业大客户而言，如何能够

吸引、发展、维护和保留他们，是企业竞争成败的关键。

客户信息管理是大客户管理中重要的部分，信息的收集、整理、分析、使用、管理直

接影响订单的获取、客户关系的维护、再次销售的成败，没有调查就没有发言权，如果对

目标大客户一无所知，对大客户的需求视而不见，再好的产品也无法获得大客户的认同，

营销人员是客户信息的第一收集人，也是最直接接触客户与了解客户的人，营销人员必须

明白自己在业务链中的角色和职责，只有高度的信息收集整理意识才能更有效把握客户需

求，并针对性提供解决方案。

Workshop工作坊是一种新兴的学习、交流与研讨组织模式，其完美地把教练指导、

行动学习和深度研讨融合起来，核心在于汇集参与者的群体智慧，解决企业经营管理中比

较复杂而又现实的难题，引入中国后迅速得到国内许多企业的青睐。它运用参与式的方法，

让众人能够从自发自愿的互动讨论中，交流思想、获得学习与达到共识，并且激发热情与

改变的动力；帮助团队发现、整合自己已有的经验和智慧，应对团队面临的各种挑战，它

能帮助你开发每个人的观点、热情与智慧。本课程采用workshop工作坊的培训形式，在

讲师的引导下，深度讨论大客户管理中面临的难题，寻求有效的解决方案。

课程目标
 提升学员收集、整理、分析、使用大客户信息的能力，清晰和了解所在市场情况

根据科学的步骤和流程制定正确的营销策略；

 通过大客户管理了解客户需求，寻找销售机会；

 根据大客户信息推进和维护客户关系，提高服务响应速度，为后续订单创造条件；

 加强大客户信息管理，防范因人员流失而带来的客户流失；

 在讨论和演练中体验优秀销售人员的实战步骤，提高分析问题和解决问题的能力

使其成为专业的卓越销售顾问。

http://www.chinacpx.com/ss.asp?resstxt=%E9%94%80%E5%94%AE


培训用时

2天，每天 6 小时。

授课方式

采用 workshop工作坊研讨方式，帮助学员加深对课程内容的认识和理解，而所有的研
讨及练习均以实际营销工作的真实案例为基础，使学员在课堂上就可以总结出一套针对自
己实际工作的实战技巧，创造突破性的业绩。

课程大纲

一、大客户采购分析与信息收集

1、铝业市场营销分析
1）当前铝业市场的特点
2）国家政策对铝业的影响
3）国际市场对铝业的影响
4）SWOT分析

2、大客户的采购模式及变化
1）大客户采购流程
2）总成本领先的采购策略
3）控制不良采购成本和成本分析
4）基于供应链思维的降低成本的采购方式

采购平台、采购外包、集采分供、电子采购
5）采、购分离
workshop研讨：大客户的的采购策略分析

3、需要收集哪些大客户信息
1）为什么需要收集——大客户信息收集的底层逻辑
2）需要收集哪些客户信息
3）重点客户个人资料的七大方面
4）找对关键人——干系人分析
5）绘制干系人图谱
工具：干系人图谱
workshop研讨：大客户干系人分析

二、大客户信息收集的方式 

1、线下收集
1）购买数据报告
2）参加论坛峰会展会
3）实地观察
4）交谈
5）寻找知情者
6）市场调查、委托调查



2、线上收集
1）年报、媒体报道
2）关键词搜索
3）招聘广告
4）论贴、贴吧
5）网络检索

3、非公开情报的收集
1）区分情报收集与窃取商业机密
2）谨慎对待灰色情报来源
3）避免掉入执法陷阱
4）合法合规的非公开情报的收集方式

福尔摩斯法、内线法、反向工程法、挖角法、神秘买家法、
同行交流法、权威助力法、样本估算法、火力侦察法、诱敌深入法

workshop研讨：大客户信息收集方式

三、大客户信息的应用

1、大客户信息收集的要求
1）信息可信度、真实性、合法性、准确度、关联度、影响度、机密度
2）定量指标：以统计数据为主要评价依据，可以用数值表示评价结果的硬指标。 

3）定性指标：通过主观评价得出评价结果的软指标。 

4）指标名称、指标定义、标志、标度、信度
2、大客户档案管理

1）开户建档 

2）信息收集 

3）数据录入、变更、补充、完善 

4）分析：需求、价值、忠诚度、问题 

5）交易记录、工作记录、服务日志、大事记 

6）提醒与预警 

7）权限与密级管理、信息使用与共享
3、大客户信息在业务中的应用

1）业务机会评估四大方面
2）强制事件
3）独一无二的商业价值
4）高层信任度与政治联盟
workshop研讨：我们的机会在哪里

四、大客户信息管理

1、大客户信息管理体系的构建
1）大客户信息管理体系的设计
2）大客户信息管理体系的收集子系统、分析子系统、应用子系统
3）大客户信息管理体系的运作流程与反馈机制
4）数据建档、归口管理、信息分类、历史数据整理

2、防范人员流失带来的客户流失



1）客户信息首先是公司资源
2）严格的信息上传与奖惩措施
3）大客户基本信息的完善和洽淡纪要
4）规范的回访与客户交接流程及制度

3、大客户信息的使用管理
1）大客户信息使用的原则
2）大客户信息的平台分享要求
3）大客户信息的读取权限
4）大客户信息对内部用户的影响和作用
workshop研讨：大客户信息管理怎么做

职业习惯造就卓越人生


