
《政企客户经理服务营销全流程技能提升》

客户经理，作为运营商一线的营销单元，肩负着客户维系服务、产品方案营销及谈判的重

任，因此系统的掌握客户服务营销技能和沟通谈判技能对客户经理来说就十分有必要了，在日

常的工作中，我们发现客户经理常常会遇到以下问题：

1. 总感觉在和客户接触的过程中，客户对于我们的服务工作不是很满意；

2. 自己总是找不到可以和客户建立更深层次信任关系的方法，尤其是客户领导；

3. 感觉拜访了很多次客户，总感觉商机捕捉不到，或者有商机却无法继续推进；

4. 进行方案投标及客户谈判时缺乏系统思路指导，导致在客户面前很被动；

5. …………

上述问题是客户经理在从事服务营销工作中经常会遇到的问题，本课程结合了多年来服务

于三家运营商政企线条的培训辅导经验研发而成，旨在帮客户经理系统全面提升自身的服务营

销全能力。 

一、培训对象

政企客户经理

二、培训人数

60人之内

三、课程收益

 掌握客户拜访商机挖掘及推进的技巧，学习客户需求的引导思路；

 了解方案制作投标过程中的要点，学习客户谈判及异议处理的方法；

 掌握日常与客户沟通和客户服务的流程、动作和话术技巧。

四、课程纲要

第一部分：客户经理团队工作现状分析



 如何看待目前客户经理这份工作

 公司究竟给了客户经理最有价值的东西是什么

 客户服务营销工作的成就感从何而来

 新背景下营销模式的变化

 产品型推销—关系型营销

 请客户注意—请注意客户

 案例分享：一个优秀的客户经理是如何炼成的

第二部分：客户经理拜访过程中的信息收集、商机挖掘技巧

一、客户背景了解

 客户拜访前的信息收集

 客户单位情况的了解

 客户组织架构的了解

 关键人的基本信息

 客户近期的热点事件

 竞争对手与客户的关系程度

 ……

 客户陌拜的破冰五部

 展笑脸

 递名片

 说来意

 问贵姓

 找凳子

 情景模拟：客户拜访的“破冰五部”的现场演练

二、客户需求的识别与沟通引导

 了解政企客户需求的真相

 请思考：客户的要求和需求是一回事吗



 组织需求、个人需求各自的价值

 客户经理进行客户需求引导的路径

 潜在需求如何转化为显性需求

 显性需求如何转化为有效需求

 有效需求如何转化为成交

 不要被“未来需求“蒙蔽了双眼

 客户经理在客户需求引导过程中的提问技巧

 如何提问全面了解客户的问题点

 如何提问让客户发现自己的“痛点”

 如何提问让客户意识到问题的重要性

 如何提问让客户认识到解决方案的必要性

 小组讨论：以客户经理负责的业务为例，进行问题话术的设计和分享

第三部分：投标方案呈现与异议谈判处理

 方案呈现注意事项

 方案呈现前的五大准备工作

 方案 PPT设计的原则

 方案呈现时与客户的互动技巧

 方案呈现过程中如何应对客户的异议

 方案达成及客户谈判技巧

 方案谈判过程中的求同及求异思维

 如何科学的让步

 谈判过程中客户常见的心理特征

 面对客户的价格异议，该如何处理

 说服客户时，四种竞争策略的灵活运用

第四部分、政企客户服务动作与沟通技巧

 客户服务定位理论—让别人记住你

 请思考：个人定位标签模糊有什么问题



 你的独特价值决定你的定位标签

 FAB原则在客户服务定位中的应用和实践

 小组研讨：在客户关系网中，你的“功能”和“价值”的区别

 客户服务过程中的关系建立的三大原则

 投其所好最重要

 物质利益不可靠

 欲取先予下功夫

 创新型的客户服务模式

 客户细分，提供有针对性的差异服务（地域/性别/年龄/消费偏好/价值取向）

 时限承诺，主动反馈，让客户得到即时满足

 提供附加价值服务

 与客户建立深度“学习型关系”

 请思考：这些创新型的服务模式在工作中如何落地和实施

 建立融洽关系的沟通技巧

 FFC—让客户瞬间建立成就感的说话方式

 “先跟后带”—化解客户的负面情绪

 如何向客户正确的传递“坏消息”

 两种经典的柔性沟通策略

 反话正说—用你的正面态度影响对方

 趋利避害—做一个有说服力和影响力的人

第五部分：课程总结与答疑
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