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关键客户关系管理与深度营销
	开课期数
	开课时间
	星期
	课程费用
	开课地点

	第一期
	2022年05月14-15日
	周六-周日
	3280元
	深圳

	第二期
	2022年09月24-25日
	周六-周日
	3280元
	深圳

	备注
	费用包括：午餐、学员教材、增值税专用发票、听课费、茶点费、培训证书等。


【课程背景】
一场新冠疫情全球蔓延，世界经济遭受重创，商业模式与规则已悄然发生变化，市场竞争也与之加剧，在时代浪潮的席卷之下，我们更应抓住行业风口，积极拥抱变化，促进企业升级转型，赋能新业务，找到新的机会点与增长点。
在客户关系级别中，通常我们将它分成四个等级，那么我们处于哪个等级呢？我们有没有采用科学合理方式的对客户进行细分，把不同价值的客户纳入对应的管理策略呢？对重要价值的客户，我们能否再晋级，更进一步深度营销呢？
如何掌握客户的心理想法，用客户喜欢的语言方式去沟通，以顾问式服务解决客户难题，为客户创造价值，同时做好客户关系管理呢？
当今不少企业家则认为：未来的营销战争是数字化营销，即一切数据业务化，一切业务数据化。怎样让抽象的概念落地生根？怎样建设“大中台”，收集有效数据，进行市场分析，提前做好业务设计与市场布局呢？
上述问题将在和您的深度碰撞和探讨中找到答案。
本课程结合老师18年的实战经历，以“讲授-演练-点评-方案输出”为主线。课程内容通俗易懂，全部还原工作场景，通过实战性演练，输出一套工具和方法，即学即用。
适用对象：总经理、销售总监、销售经理、销售主管及销售精英
授课方式：采用互动式教学、案例分析、小组讨论、PK训练、游戏互动；
【课程收获】
· 根据二八原则，细分客户，做好不同价值客户的对应策略；
· 提升客户关系级别，预知需求，快人一步，进行深度营销；
· 还原工作场景，输出一套切实可行的工具和方法；
· 做好客户关系管理，让客户从信任走向依赖。
【课程大纲】
第一讲：同频共振-选对场，换一种思维服务客户
1、我是企业的形象代言人
1） 自身形象
2） 肢体动作
3） 言谈举止
互检：形象测评表
2、做一个让人舒服的人
1） 第一重境界：相谈甚欢
2） 第二重境界：一见如故
3） 第三重境界：相见恨晚
3、找到自己的优势
1）外向型销售人员优势
2）内向型销售人员优势
3）整合性销售人员的优势
4、坚定信念，相信相信的力量
1）相信自己
2）相信公司
3）相信产品
4）相信客户
第二讲：商务沟通-把话说到客户心理去
1、给的艺术
1） 给名-塑造感觉
2） 给利-享受实惠
3） 给法-解决问题
2、问的技巧
1）封闭式提问
2）开放式提问
3）选择式提问
沟通训练：如何通过问话转变客户的观念？
4）问话的6种问法
· 问开始-建立关系，破冰
· 问兴趣-同频共振，话题
· 问需求-深度挖掘，方案
· 问痛苦-扩大问题，解药
· 问快乐-畅想未来，蓝图
· 问成交-达成合作，倍爽
3、聆听技巧
1）用心听
2）记笔记
3）重新确认
4）建立信赖
实战训练：如果你去拜访客户，客户只给你一分钟，你准备说什么？        
4、客户拜访—关系营销的起点
1) 察颜观色（眼神1.0-5.0）
2) 一见如故的技巧（一包话打开客户的话匣子）
工具：输出话术模板
3) 营销就是亏欠（吃苹果的故事）
案例1：让客户亏欠：一次不愉快的拜访反而卖出两台挖掘机
4) 想见恨晚的技巧（让客户想念你的技巧）
案例2：与客户同频：深夜一通电话，达成长期合作协议
第三讲：客户分析-精准把握客户需求
1、深刻剖析人性的底层购买逻辑：
1）购买动机：追求快乐VS逃避痛苦
2）购买认知：客户只买自己认为的事实
3）需求刺激：最难的是客户观念转变
案例：从“警察追小偷”的故事中剖析人性
2、客户永恒不变6大的问题
1）你是谁？
2）你要跟我谈什么？
3）你的产品对我有什么好处？
4）如何证明你讲的是事实？
5）为什么我要跟你买？
6）为什么我要现在买？
视频：从赵本山小品《卖拐》中寻找购买理由
3、区分客户-从混沌走向清晰
1）空白型客户
2）模糊型客户
3）清晰型客户
判断题：请对空白、隐性、显性需求进行判断
4、需求挖掘—SPIN模型训练
请列举成交前常向客户提问的5个问题？
1） 背景问题（S）
2） 难点问题（P）
3） 暗示问题（I）
4） 需求-效益问题（N）
演练：异议防范-结合公司产品，根据SPIN模型设计销售话术
第四讲：客户细分-精细化营销的RFM模型
     1、为什么要学习RFM？
1）区分价值，识别需发展、需保持、需挽留的
2）对不同类别的客户进行不同的营销策略，进行深度营销
2、RFM模型
1）R-客户最近购买（黏度）
2）F-客户购买频次（频度）
3）M-客户购买金额（额度）
3、RFM-五个维度演练（现场辅导）
备注：请学员准备最近一年的销售数据
4、不同价值客户的营销策略
1）价值客户
2）唤醒客户
3）深耕客户
4）挽留客户
5）潜力客户
6）新客户
7）一般客户
8）流失客户
5、RFM-案例分析+现场辅导
第五讲：销售技巧-不同阶段的客户应对策略
1、如何建立客户的信赖感？
1）看起来像行业专家
2）注重基本的商务礼仪
3）适当的关心
4）真诚的服务
5）巧用保证
2、如何向客户介绍产品？
1）配合客户的需求价值观
2）让客户参与
3）不贬低竞争对手
4）用我们产品的三点优势与竞争对手的弱点相比
5）独点卖点
3、如何解除客户异议？
1）六大抗拒点
· 价格
· 功能（效）
· 售后服务
· 竞品
· 保证或保障系统
· 谨防客户的烟雾弹
2）解除客户异议的策略
· 了解对方身份
· 耐心听完客户提出的抗拒
· 确认抗拒
· 辨别抗拒点真假
· 锁定抗拒点
· 取得客户承诺
 4、销售成交FABI法则
1）产品特点（F）
2）产品优势（A）
3）带来利益（B）
4）制造冲击（I）
练习：销售成交-结合公司产品，根据FABI模型设计销售话术
实战演练：销售成交话术训练        
1）价格太贵的应对策略
2）需要考虑的应对策略
3）需要找人商量的应对策略
4）超出预算的应对策略
5）有了喜欢的品牌或供应商，不想更换的应对策略
6）当你服务到极致，客户就是不买（转身去买了同行的产品）的应对策略
第六讲：剑走偏锋-激烈的竞争中的突围策略
研讨：枪手博弈的思考
1、研究竞争对手的五个方面
1）管理能力
        2）营销能力
        3）生产能力
        4）创新能力
5）财务及现金流能力
2、产品创新与独特卖点
        1）产品策略
· 综合成本最低法
· 价值主张
· 全面解决方案
· 锁定
· 生态链
        2）卖点提炼
工具：怎样在同质化产品中提炼差异化卖点？
3、绘制客户地图
        1）成熟市场
        2）重点市场
        3）潜在市场
4）观望市场
4、大客户竞争策略
1) 恶性竞争
· 井水不范河水型
· 树欲静而风不止型
· 捆绑式自杀型
· 工具：竞争策略矩阵图
2) 正面竞争
· 正面强势策略
· 案例3：正面强势：某快递/物流企业成功与某集团公司达成战略合作协议
· 标准重组策略
· 案例4：标准重组：某小微打印耗材企业硒鼓产品成功打入三甲医院
· 规则重建策略
· 案例5：规则重建：三招打败竞争对手，某电力设备企业拿下供电局百万大单
· 价值组合策略
· 视频：大客户竞争
第七讲：客户开发-全方位立体式开发策略
· 演练：怎样将斧头卖给小布什？
1、客户内部采购的5种角色
        1）决策者
        2）使用者
· 案例6：精准出击：从使用者为突破口成功拿下设备改造订单
        3）价格把关者
        4）技术专家
        5）客户内部教练
· 案例7：掉以轻心：某自动化生产线厂家以8万元之差竞标错失1000万订单
2、对关键人物的信息收集
        1）职务、话语权
        2）对采购支持度
        3）与之接触程度
        4）对应者
        5）个人信息收集
· 案例8：各个击破：某进口大巴车成功竞标1200万订单
3、大客户开发四大雷区
  1）误把技术专家当决策者
        2）了解信息片面，不了解整体购买倾向
        3）竞争对手动向不清楚，就侃侃而谈
        4）不了解客户决策流程，不清楚项目进展情况
· 案例9：精心策划：利用客户嫉妒心，酒店签下100万外贸订单
4、大客户开发流程
1) 时间管理
2) 后勤支持
3) 锁定目标
4) 收集资料
5) 寻找突破口
6) 剑走偏锋
7) 突显产品优势
8) 巧用保证
案例10：剑走偏锋：一路追随，半年成功开发照明行业某龙头企业
5、价值营销
1) 产品
2) 优势
3) 为客户带来的利益
4) 创造可衡量的价值
工具：价值营销四维模型图
第八讲：深度营销-关键客户关系管理
1、客户关系级别
1）供应商之一
2）首选供应商
3）业务顾问
4）战略合作伙伴
2、客户关系管理地图
        1）认识客户
        2）客户调研
        3）数据库建立
        4）懂客户（预知需求，快人一步）
5）为客户创造价值
案例：某知名设计师与他的顶尖级客户关系管理
3、客户管理专家四大特征
   1）发自内心
   2）全面详细
   3）永不满足
4）关注动态
4、做好客户公司档案管理
   1）客户公司的三到五年规划
   2）客户公司年度经营目标
   3）客户公司创新管理能力
   4）客户公司经营发展情况
   5）客户公司的账务状况
   6）客户公司的组织架构变化
5、关键客户个人信息管理
   1）基本信息：教育背景、家庭情况、工作履历
   2）个人性格：外向、内向、理性、感性
   3）当前困扰点
   4）业务合作情况
   5）与你的关系程度
   6）其他嗜好
6、客户满意度与忠诚度培养
1）满意度VS忠诚度
2) 客户流失预警与重拾管理（生命周期管理）
3) 客户异议处理
4) 价值营销是长期合作的关键
7、投诉处理与危机管理
1）投诉应对机制
        2）投诉的书面/邮件回复报告注意事项
案例：一次不谨慎的客诉书面回复，让公司损失300多万。
3）投诉向危机演变：将危机控制在发酵阶段
案例：某公司因产品质量纠纷未妥善处理，客户利用互联网进行攻击，竞争对手也闻风而动，广而告之…..
4) 关注事态发展，建立危机公关组织
5）危机谈判
6）危机处理策略与善后管理
8、让客户感动的四种服务
讲师介绍
赵阳老师
【实战经验】
暨南大学MBA，18年大客户营销专家，10年外贸团队管理专家，PTT国际职业认证讲师，
国家高级企业培训师，多家企业战略营销顾问
现任：珠海华亮电子（联合创始人）  董事总经理
曾任：西门子电气（世界500强）   中华区营销总监（CMO）
曾任：欧普照明（上市企业）        渠道总监
市场营销、人力资源管理双学士，工商企业管理硕士。十余年来，用“人力资源思维管理团队，用营销思维开拓市场”，既能不断突破管理瓶颈，又能随时迎接风云变幻的市场。
18年大型跨国企业、上市企业销售岗位历练，一位从市场一线成长起来的实战营销专家。自创企业珠海华亮电子有限公司，校招10位大学新生组建团队，从“0”开始，从内贸到外贸，曾主导外贸团队搭建，业务遍布全球，着手建立欧洲办事处、美洲办事处、澳洲办事处、中东办事处及亚太办事处。
曾策划执行《总裁高峰论坛》、《大湾区创新人才发展峰会》、《创新营销大讲堂》等，并多次担任大型论坛分享嘉宾。
10年市场营销授课经历，近1000场分享，内容丰富、案例新颖，授课过程没有多余的废话，全程实战，从方向到方法，从技巧到动作分解，纯干货分享，今天学明天用。
聚焦研究营销与管理18年，一直倡导“在战争中学习战争”，信奉“大道至简”，认为营销就是“水到渠成”的事，所以特别注重课程结构的体系化、演讲内容的逻辑化、传授风格的幽默化、实战工具的效果化，即学即用，立竿见影。
【授课风格】
· 风趣幽默接地气，课堂气氛活跃，在“玩中学习，学习中玩”，课程发人深省；
· 没有高大上的理论，只有实战中的案例，纯干货分享，转化为生产力。
【主讲课程】
营销战略类： 《战略营销》
《大客户战略营销与思维创新》
营销策略类： 《商务谈判》
《政企大客户开发》
《渠道开发与区域市场管理》
《刚柔并济-销售回款全攻略》
《关键客户关系管理与深度营销》
《10个经典营销案例助力大客户成交》
营销技巧类： 《狼性营销》
《工业品营销策略》
《整合资源-推动全员营销》
《以客户为中心的顾问式营销技术训练》
《把话说到客户心里去—商务沟通话术训练》
营销管理类： 《狼性营销团队人才体系建设》
《巅峰销售-营销精英逆商锤炼》
《以冲锋为导向的狼性营销团队建设》
《雄鹰展翅-营销干部综合管理能力提升训练》

