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前 言 

凡是追求可持续发展的企业，永远都不会在重要的大客户身上打折扣。因为对大客

户打折扣就是对企业的未来打折扣。那么什么是大客户呢？是规模大的客户？是一定不

能失去的客户？是能够给我们带来最大利润的客户？是我们希望员工给予尽可能关照

的客户？是付出额外努力、同时得到额外收益的客户？是能将我们的企业引向期望的方

向的客户？这些定义都部分正确，但也都有潜在的局限性。事实上，有关什么是大客户

的规则只有一个，那就是由企业自己来制定规则。因为正确答案要视情况而定——所在

的市场、企业的期望、成功的程度、竞争对手的活动，以及很多其它因素。因此，企业

的大客户管理应该是完全动态的，可从企业与客户的互动关系划分，也可根据关系营销

对客户忠诚度划分，还可从客户产生的赢利性进行划分，亦可从客户对企业的战略意义

去划分。基于以上分析，“大客户”是企业的伙伴型客户，是企业忠实的客户，是为企业

创造 80％利润的客户，是为企业带来高收益而企业只需支付低服务成本的客户，因为他

们与企业建立的是长期的可盈利关系，传承并认可企业文化，并愿意和企业建立长期合

作的关系。这部分客户为企业带来了长期利润、节省了开发新顾客的成本，且帮助企业

诱发潜在顾客，实现战略发展。 
大客户管理至少包含四个流程，即选择顾客（Select Customers），争取顾客（Acquire 

Customers），保有顾客（Retain Customers），发展顾客关系（Grow relationships with 
customer），而争取顾客是大顾客管理中最困难且最昂贵的流程，其中顾问式销售又为其

中的要项。 

课程特色 
怎样才算优秀的大客户销售人员?如何成为优秀的大客户销售人员?20%的客户创造

80%的利润，如何巧妙“获得”这 20%的客户？ 本课程让您如鱼得水，技高一筹! 使您了

解如何确定贵公司的长处与不足，并做到扬长避短？如何有效运用“电话拜访”和“面对

面拜访”并尽早获得见面机会？如何用投资回报率、存货周转率及库存管理等工具来展

示增值利益？如何及时找出销售中的“拦路虎”，结合有效战术和战略的相关技能。本课

程从客户的购买流程出发，通过多种互动方式深入研习“财富 100 强”企业顶尖销售高手

关于大客户开发的最佳实务技巧，主要通过帮您迅速判断客户决策人在特定购买阶段所

关注的问题来使您掌握主动权，成功签大单。 

授课 
方式 

 透过讲师深入浅出、幽默风趣、见解独到的讲演，使学习轻松愉快。

 讲师行业经验丰富，可针对实际状况进行解析。 

 授课讲师丰富的实务经验与操作手法使学员能即学即用。 

 针对个案进行分析与研究，理论与实务能充分结合。 

授课时数 14 小时 

推荐讲师：刘大文老师 
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单元一、新的销售环境与大客户销售 

课  程  内  容 时数 授课手法

 快速变化的市场 

 大客户销售的特点        

 大单销售与大客户销售的区别 

 大客户销售的关键 

 发展关系 

 建立信任 

 引导需求 

 解决问题 

 客户的购买环境 

 不同客户购买环境下的销售策略 

 大客户的选择与开发 

 什么是销售漏斗 

 如何管理好漏斗 

 如何选择您的理想客户 

 看透大客户的需求 

 客户的四维需求 

 客户的真实需求 

 如何挖掘客户潜在需求 

1.5hr 

讲授法 

案例分析

 

 

单元二、与大客户建立关系 

课  程  内  容 时数 授课手法

 开拓大客户销售的前提  

 建立信任关系的要素 

 提升客户关系的技能  

 大客户关系的三维之意义与识别（亲近度，信任度，人

情度）  

 做关系的总体策略  

 建关系的技巧 

 做深关系的技巧 

 做满关系的技巧 

 用关系的技巧 

 识别客户态度 

 人情动力模型运用 

 社交五大礼物 

 销售费用使用技巧 

 案例分析 

2.5hr 

讲授法 

案例法 

小组讨论

小组发表
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单元三、开发新客户 

课  程  内  容 时数 授课手法

 开发新客户的重要性 

 使用多种方法去开发新客户 

 设定新客户开发的目标，分配时间，并制定计划 

 有效运用“电话拜访”和“人员拜访”两种方式 

 获得见面机会 

 如何尽早确定客户是否值得跟进 

  应付挡驾者、语音邮件及其他类型的回绝 

 向多级别决策者销售  

 明确决策者和影响者 

 找出拦路虎，并向其销售 

 战术和战略相结合，全方位立体销售 

 制定向多级别决策者销售的计划访案 

 制定大客户拜访计划 

 讨论决策者关注的优先问题  
 准备拜访计划（案例分析）  
 拜访时开场白应用（讨论）  

 案例与练习 

2hr 

讲授法 

案例法 

小组讨论

 

 

 

 

单元四、阐述并强化客户购买欲望 

课  程  内  容 时数 授课手法

 获得竞争优势 
 对“所有产品和服务”进行全方位竞争力分析  
 制定竞争展示方案 
 确定贵公司的长处与不足并做到扬长避短 
 克服竞争威胁 
 学习何时要发起竞争、何时不要发起竞争  
 巧妙地将自己与竞争对手进行比较 

 展示增值利益 
 确认本企业产品与服务的优势  
 估算各种服务（如额外服务、更快的送货、特殊利益、及时库

存等）的价值 
 确定各种资源的价值（如时间、劳动力、空间、存货、效率、

利润） 
 用投资回报率、存货周转率及库存管理等工具来展示增值利益 

 案例分析 

2hr 

讲授法 

案例法 

小组讨论
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单元五、获得客户反馈并作出恰当的反应 

课  程  内  容 时数 授课手法

 获得客户反馈的方法（讨论）  

 处理客户反馈的过程（讨论）  

 客户异议处理（分享与讨论） 

 购买影响力识别与处理技巧 

 用户影响力 

 技术影响力 

 经济影响力 

 内线 

 双方联络 

 获得承诺  

 何时及怎样获得承诺（讨论）  

 客户不愿做出承诺的情境处理  

 情景性问题 

 探索性问题 

 暗示性问题 

 解决性问题 

 跟进 

 成交 

2.5hr 

讲授法 

案例法 

小组讨论
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单元六、谈判技巧综合运运用 

课  程  内  容 时数 授课手法

 大客户的谈判特点 
 谈判的模型分析 
 谈判的标的(依实际状况解析) 
 谈判的议题（依实际状况解析） 
 谈判的策略 

 策略决定的原则与方法——关系与利益的衡量 
 策略决定的原则与方法——先例与风格的衡量 

 谈判的结构分析 
 谈判的客观结构 
 谈判的人的结构 
 谈判的阵营结构 
 谈判的议题结构 

 谈判的准备阶段 
 确定谈判的目标 
 正确的谈判心态 
 检验方案 
 设定界限 
 谈判信息的收集与整理 
 谈判天平上的砝码 
 拟定总体战略与计划 
 议题与议程 

 谈判的辩论阶段 
 信息再收集——观察、发问与倾听 
 良好的开局 
 影响开局的气氛因素 
 强化信心的准则与方法 
 建构有利的情势 
 暗示与回应暗示 
 掌握谈判节奏 

 谈判的提案阶段 
 如何判断议题的进展 
 提案的技巧与用语 
 如何回应对方的提案 
 拆解议题与组合议题 
 搭配变数与筹码 

 谈判的交易阶段 
 报盘的原则与技巧 
 报盘评论与报盘解释 
 让步方式与议价技巧 
 草拟与签署 

 案例介绍 
 谈判情境演练 
 分析与检讨 

3.5hr 

讲授法 

案例法 

小组讨论

 

 

 


