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《大客户开发与维护》
主讲老师：许晋（实战销售与谈判训练专家）
授课对象：营销副总、总监
企业类型：不限
企业大小：不限
时间安排：2020年6月5-6日9:00至16:30
地点安排：杭州
参课费用：3800元/人
人数限制：60

课程收益
1. 确立以客户为中心的营销思维
2. 完成团队《销售人员业务手册》
3. 塑造激情、积极、勤奋的营销团队文化
课程背景
在销售过程中，销售人员最希望的就是客户签单，销售经理最关心的就是回款总额，销售总监最关心的就是销售目标达成率。在整个销售流程跟客户接触的各个环节中，很少有人关心客户的需求是什么？这就是为什么我们做了很多销售技巧方面的培训，却很难对销售业绩有所提升的原因。
本课程从销售人员服务的对象来思考，通过满足客户的需求来提升销售技能，实现销售目标。
 课程大纲  Outline
一、理解大客户经理定位及营销本质 
1. 理解客户经理新定位
1) 大客户竞争的核心是什么？
2) 大客户与一般客户的区别是什么？
3) 客户经理新定位是什么？
4) 销售的本质及核心是什么？
2. 大客户营销中的对内营销
1) 提升自己在内部影响力的三个维度是什么？
2) 怎么样提升自己的态度、知识、技能？
3) 如何与领导沟通？
4) 如何建立自己的影响力？
3. 大客户营销中的对外营销
1) 营销中一定要思考的三个角色是什么？
2) 怎样在竞争建立自己的优势？
3) 大客户营销战略与服务战略分析
4) SWOT分析法 
二、客户数据细分与维护
1. 锁定目标客户
1) 目标客户的细分及量化方式
2) 目标客户的资料来源及分析
3) 目标客户深度挖掘的方法技巧
2. 目标客户的管理及维护
1) 如何理清客户的管理架构及选择自己的战略盟友？
2) 如何划分重点客户？
3) 客户分组与服务目标管理
三、销售人员电话沟通的技巧
1. 理解客户三的思维
1) 客户关系的基础；
2) 客户关系发展的四种类型；
3) 三大客户关系的意义与识别（亲近度，信任度，人情）
2. 专业服务人员的必备条件
1) 客服及销售人员职业化训练
2) 如何找到我们要找的人并进行约进？
3. 客服人员电话沟通的技巧
1) 接听电话的流程
2) 接听电话的三大无趣
3) 用5W1H检查记录内容的完整性
4) 基础拨打电话的流程管理
4. 沟通在成单中的应用
1) 沟通的过程与要素
2) 沟通对象分析：视觉型、触觉型、听觉型
3) 微笑是沟通中最具魅力的武器
4) 保持什么样的目光？
5) 运用肢体语言
6) 保持恰当的沟通距离
四、客服服务中的开发与销售
1. 如何挖掘客户资源？
1) 找关键人技巧
2) 如何与客户关键人建立亲和力
3) 如何理解礼品在营销中的应用？
2. 由客户满意到客户忠诚的策略
1) 全员动员服务客户
2) 全方位的客户关怀（电话、短信息、QQ、EMAIL、BBS、MSN问候）
3) 常规问候：1-3-7-21法则；问候话术
4) 重要节假日的问候：问候话术
5) 形式比内容更重要
3. 做关系的总体策略和具体技巧：
1) 建关系的技巧（建关系的核心在于“建”从无到有）；
2) 做关系的技巧（做关系的核心在于“做”提升加深）；
3) 拉关系的技巧（拉关系的核心在于“来”拉来拉满）；
4) 用关系的技巧（用关系的核心在于“用”借用资源）。
4. 实战练习：建立一份大客户的档案
五、大客户成单与服务技巧
1. SPIN的问话及深度挖掘客户需求技巧
1) 兴趣不满足原则
2) 恰当的压力体现
3) 找到共同点
4) SPIN的应用
5) 客户成单的常见借口及演练
2. 方案设计及服务方案展示的实战技巧
1) 预先框视法-预先消除可能的抗拒 
2) 如何用下降式介绍法介绍
3) 如何用假设问句法吸引客户对于)的兴趣
4) 如何用互动式介绍法介绍
3. 客户常见的异议处理技巧
1) 常见的客户异议分析
2) 处理成交异议的具体话术
3) 具体方法与处理话术
4. 客户成交的几种暗示
5. 客户满意度 VS 客户忠诚度
1) 何谓客户满意度
2) 何谓客户忠诚度
6. 客户深度开发技巧
1) 客户重复营销技巧
2) 客户交叉营销技巧
3) 客户转介绍营销技巧
六、客户抱怨与投诉处理
1. 处理客户抱怨及投诉的“葵花宝典”
1) 宝典一:积极聆听, 以示尊重;
2) 宝典二:求同存异,寻求共识;
3) 宝典三:彰显利益,弱化不足
4) 宝典四:把握时机,促成决定
2. 正确认识投诉
1) 客户投诉的心理分析
2) 客户投诉的四种需求
3. 处理客户投诉、异议的金科玉律
1) 如何正确应用3W、4R、8F原则
2) LSCIA模型处理客户投诉
3) NLP在客户投诉中的应用
4) 上堆下切法的应用
七、销售人员心态修炼
1. 销售人员要面对的挑战
1) 客户的要求变化
2) 争对手的策略变化
3) 新产品的推出变化
2. 认识心态，并学会管理自己的心态
1) 心态的定义及心态分类（消极、积极）
2) 如何理解销售
3) 销售人员的现实定位及未来职业生涯规划
4) 多位压力的来源及对压力的管理
3. 保持良好的心态关键是协调自己与他人的关系
1) 认识自己与他人的关系，通过与自己的潜意识沟通控制自己的情绪
2) 熟悉中国人的思维习惯，说的不一定就是自己想的
3) 如何理解人们行为背后的动机？（nlp思想层次在销售中的理论与应用）
4) 感悟一个人信念形成的五种方式，松动与修改信念的五种方法，塑造别人信念层面上的行为
5) 跟别人相处的核心是欣赏别人的优点
6) PMP的在情绪管理中的实践应用（五种控制自己和他人情绪技巧）
4. 销售人员应该锻炼的心态有哪些？
1) 积极心态的定义及培养积极心态的方法
2) 责任心态的定义及培养责任心态的方法
3) 坚韧心态的定义及培养坚韧心态的方法
4) 感恩心态的四个层次意识分享
5. 一个职业化的销售人员必须拥有这四种心态才能使自己在营销中控制自己的情绪，应对挑战，保证公司战略目标的实现与大成。

许晋
实战销售与谈判训练专家
资历背景

1. 电视教育频道、职业指南特聘讲师
2. 金融论坛嘉宾、农资经销商杂志顾问 
授课风格
1. 实战落地：内容和实战案例详实，解决企业痛点
2. 寓教于乐，课堂幽默：心理学专业背景以及对心理学的热爱使许老师更加了解人性，许老师擅长用幽默风趣又令人深思的故事，把知识传递给学员。
3. 内容系统，高屋建瓴：许老师对易经有长期独到的研究，擅长将国学中的管理智慧运用在生活中，然后将带给自己深刻感触的东西系统的讲授给学员，从而达到学以致用的授课效果。
授课经验
北京首发集团、祥龙集团、北京群星集团、中油宝世顺钢管有限公司、中国化工集团、中国石油天然气股份有限公司、三一重工集团、中国隆兴集团、恒星科技控股、山推工程机械股份有限公司、航空研究设计院、奥克斯集团、震旦家具、中石油、中海油、国家电网、国网电力镇海炼化、辽河油田、三盈联合石油技术有限公司、三星电气、中建三局、中建一局、祥龙集团、中景恒基投资集团、联东地产、四海控股房地产、远洋基业、恒大地产等
联系方式：中企联企业培训网
咨询电话：010-62885261 传真：010-62885218
联 系 人：潘宏利 13051501222
电子邮箱：phL568@163.com
网 址：www.zqLpx.com
《大客户开发与维护》
报名传真：010-62885218  电子邮件：phL568@163.com 咨询电话：010-62885261 潘宏利

参加时间    年   月   日至  日 ,城市名         市                    
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	您希望的付款方式（请打√）：  □ 提前转帐付款      □ 现场缴纳现金


备   注：
1． 收到您的报名表后，我们将尽快与您联络，如您一个工作日内未接到我们的任何通知，请及时电话与我们联系确认，谢谢！
2． 已报名的企业/个人如有其他原因不能如期参加，请尽早通知本公司，如有已转入的款项我公司可根据报名者意愿将费用转为其他课程费用，或全额退还。


