
铁塔市场人员商务谈判与客户拓展能力提升

【课程对象】铁塔市场人员

【课程时间】2天

【讲授方式】理论授课+案例讨论+模拟训练+视频分享

【课程目标】

 了解如何通过客户的要求来洞察客户需求的方法，提升沟通的效果；

 掌握服务反馈和客户期望值管理的技巧，提升沟通谈判的成功率；

 了解基本的服务和拜访礼仪，掌握客户陌拜过程中的技巧和关键话术；

 提高商机挖掘、商机推进和关系维系的技巧，提升营销成功率。

【课程大纲】

第一部分：市场人员工作胜任素质分析

 如何看待目前铁塔市场人员这份工作

 市场人员，你究竟为了什么而工作

 公司给了市场人员最有价值的东西是什么

 如何通过这份工作实现自我增值

 优秀市场人员的基本素质

 会服务

 懂营销

 善沟通

 能协调

第二部分：同运营商及业主沟通谈判过程中的技巧提升

 高效沟通谈判的C—NPE模型

 站在公司的立场

 涵盖对方的角度

 紧扣对方的需求

 提供问题解决建议



 体察管理双方的情绪

 谈判过程中的“忌语”

 你应该……

 你可能不明白……

 这方面不归我们负责……

 我们的业务流程是这样的……

 ……

 三种经典的引导式沟通策略

 以我为主—减少对立，减少指责

 反话正说—用你的正面思维影响和引导对方

 趋利避害—做一个有说服力和影响力的人

 话术整理：运用上述的方法进行与运营商或业主谈判时的话术撰写

 建立融洽关系的沟通技巧

 同理心表达—核心在于理解的内容

 FFC—让对方瞬间建立成就感的说话方式

 视频分享：服务人员两次与客户沟通的结果有何不同

第三部分：市场人员沟通过程中的进阶谈判技巧

 谈判前的准备

 形象的整理/信息的收集

 目标的确立/策略的制定

 预案的设计/底线的设定

 清晰对方沟通的要求和需求的区别

 对方的要求和需求的关系是什么

 需求挖掘过程中的倾听技巧

 全面了解对方需求的提问技巧

 视频分享：市场人员如何挖掘和引导客户的需求的

 谈判及促成技巧

 谈判过程中客户常见的心理特征

 方案谈判过程中的异中求同思维



 变换节奏法/资源置换法

 学会把球踢回去，让对方知难而退

 现场演练：运营商拖延回款如何谈判/业主故意抬高续租价格，如何沟

通

第四部分：行业客户陌生拜访开场技巧与服务礼仪

 拜访场景中的商务会面礼仪

 同客户会面介绍的礼仪（单独见面/有领导随访）

 握手的礼仪

 递送名片的礼仪

 乘坐工作电梯的礼仪

 公务乘车的礼仪

 情景模拟：分小组模拟与客户会面时的礼仪，并进行总结

 客户的陌拜破冰技巧与关系建立

 破冰在营销拜访中的意义

 破冰成功的标识是什么

 陌拜破冰五部曲在实战中的应用

 闲聊时，如何避免把天“聊死”

 情景演练：市场人员运用“破冰五步法”进行陌拜开场破冰话术的演练

第五部分、营销拜访过程中的商机挖掘与推进

 我们所了解商机有哪些形态

 潜在商机

 显性商机

 有效商机

 未来商机

 案例讨论：这些商机分别属于哪一类的商机

 如何实现不同商机形态之间的转化和推进

 潜商机如何转化为显商机

 显商机如何转化为有效商机



 有效商机如何转化为成交客户

 请思考：为什么很多客户对你特别“含蓄”

 商机挖掘的沟通思路和话术

 如何全面了解客户的问题点

 如何让客户发现自己的“痛点”

 如何让客户意识到问题的重要性

 如何让客户认识到解决方案的必要性

 情景演练：以铁塔业务为例，进行市场人员拜访时商机挖掘的话术演练

第六部分：客户关系的建立与推进技巧

 市场人员与客户的关系建立路径

 陌生人

 供应商

 朋友

 战略合作伙伴

 客户关系建立的三项核心原则

 投其所好最重要

 循序渐进讲方法

 欲取先予下功夫

 客户关系建立的小技巧

 短时多次

 活动共建

 微信关怀

 反向要求

第七部分：课程总结与答疑
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