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大客户销售、客户关系管理与销售谈判技巧实战特训营
2011年6月21-23日     北京.清华大学
21世纪不仅是科技腾飞的世纪，更是争夺销售主动权的世纪.企业的销售业绩波动80%的原因是由20%的大客户引发,大客户是一项长期的战略投资，是实现企业利润和可持续发展的最为重要的保障之一，大客户如何从无到有，销售如何从零开始直至圆满结束,需要企业的销售者加以足够的关注。

开发出企业的有效客户，建立企业和客户之间的关系，提高公司人员客户服务意识、提高企业的整体客户服务的管理水平，与客户的关系保持的更长久。这是每一位领导者都都必须要解决的问题。
企业面临大量具有机遇与挑战性质的商业活动，因此，把握商务谈判技术对商务活动的成功至关重要，有时甚至能起到决定性作用；谈判技巧与知识的掌握和科学运用，将有助于企业经营顺利开展；尤其在大型商务谈判、重要销售和法律磋洽交涉活动中，商务谈判的正负作用更明显；在经济交流和关系越来越复杂的今天，谈判还是企业内部个人、组织与个人之间沟通方式；为此，我们特邀国内营销领域顶级专家：李成林、崔小屹、谭晓珊亲临清华现场授课。诚邀各单位组派相关人员学习！
【学员受益】

· 掌握大客户开发的策略，提高大客户销售的技巧和能力；
· 按照什么标准对客户分类，进行差异化管理，实现最高投入产出比；
· 帮助企业建立有效的客户关系系统，掌握维护客户关系的技巧；
· 提升销售团队的谈判水平，从而获得应得的利润，赢得客户关系和尊重；

· 通过老师的精彩讲解，培养学员成为优秀的谈判高手。
【适合学员】

董事长、总经理、营销副总、大客户经理、区域经理、渠道经理、市场总监、等中高层管理者。
【讲师简介】
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李成林：从事营销管理工作20年，先后在可口可乐、深圳采纳营销策划公司、联合信息集团、海星集团担任过品牌经理、营销总监、销售副总、总经理、营销副总裁等职务。曾就任上市公司销售总经理，率领团队完成年销售额4亿元。清华大学、北京大学、浙江大学、中国人民大学、西安交大等客座教授。500余场培训演讲经验，权威理念、具体技能、正确态度，讲、练、用三位一体的课堂培训模式，带来实效的培训效果，使之成为最受企业主欢迎的培训师。
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崔小屹：清华大学EMBA， 实战派营销管理专家。曾任职某国有大型企业工程师，爱默生电气销售代表，西门子市场经理、办事处经理，戴尔区域销售经理，美国OK集团中国区副总经理。崔老师多年来深入国企与外企，熟悉多种企业运营模式，对不同模式下的管理之道有切身了解；职业履历覆盖技术、销售市场、高级管理，10年世界500强企业西门子、戴尔等实战经验及熏陶，2000来个大客户项目的销售与谈判经验，积累了丰富的营销与管理实践经验。
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谭晓珊：国际认证谈判师，国际商务谈判师协会常务副会长，资深商务谈判专家及营销顾问， CCTV2财经频道及中国教育电视台特邀谈判专家、商务电视栏目《前沿讲座》特邀专家，《中国营销传播网》、《中国管理传播网》专栏作者，数家咨询机构签约顾问及培训师。多年来一直从事商务谈判咨询与培训，企业竞争战略与问题研究，曾参与联合国工业发展组织（UNIDO）供应链管理项目合作谈判。
【课程大纲】

	《定向引爆式大客户销售》   主讲：李成林（6月21日  周二）

	一、先入为主：大客户销售基础
1.1 大客户购买的4大特点
1.2 大客户销售的6步分析法
1.3 销售和购买流程的比较
1.4 大客户销售3种模式
二、带上销售的探雷器：客户开拓
1.5 客户定位的3个纬度
1.6 7问找到目标客户
1.7 判断销售机会的5个问题
1.8 客户开拓的12种方法
三、观察销售的显微镜：客户分析
1.9 收集资料4步骤
1.10 客户购买魔方
1.11 客户购买决策的5种角色和6类人员
1.12 判断关键角色的EHONY模型
1.13 制定销售作战地图
四、点燃销售的驱动器：建立信任
1.14 客户关系发展的4个阶段

1.15 销售的核心是信任

1.16 建立信任的5种方法

1.17 客户4种沟通类型与应对策略
	五、亮出销售的通行证：挖掘需求
1.18 企业的2类需求
1.19 个人的7种需求
1.20 绘制客户需求树
1.21 Spin的需求开发过程
六、开具销售的药方：呈现价值
1.22 FABE法

1.23 制作建议书的8项内容
1.24 使建议书演示效果提高4倍的秘诀
1.25 排除客户异议4种方法

七、争取销售的人参果：赢取承诺
1.26 议价模型 
1.27 开局谈判的7项技巧
1.28 中场谈判的6项技巧
1.29 终局谈判的6项策略
八、套上销售的保鲜袋：跟进服务
1.30 启动销售的无穷链
1.31 客户群体组织化
1.32 客情管理与维护的6大方法
1.33 回收账款的5个要点

                                                   

	《卓越客户关系管理》      主讲：崔小屹（6月22日  周三）

	第一章先进营销理念
    第一节价值论与需求论

    第二节顾问式营销与精准营销

    第三节从4P到4R提前响应客户需求

    第四节顾问式营销

    第五节客户关系管理的重要性

    第二章CRM的基本作用
    第一节记录客户基本信息

    第二节记录销售过程和销售投入

    第三节成交记录汇总

    第四节投入产出比分析

    第五节进行销售预测

    第六节行业及区域市场分析

    第三章CRM的高级作用
    第一节客户价值分析

    第二节销售团队管理手段

    第三节找出规律，发现问题

    第四节即时干预，及时改进

    第五节防止销售把持客户

    第六节避免销售填写虚假信息
	第四章客户关系建立过程
    第一节筛选客户

    第二节接触客户，建立关系

    第三节强化关系

    第四节让客户产生偏好

第五节与客户结盟
第五章客户满意度维护
    第一节客户满意度调查手段

    第二节满意度从何而来

    第三节如何让客户感觉物超所值

    第四节怎样提高客户满意度、忠诚度

    第五节如何在客户满意度和服务成本之间寻求平衡？

    第六节如何防止客户抱怨和客户流失

    第六章通过客户关系管理提升业绩
    第一节客户的增长矩阵

    第二节降低销售成本

    第三节交叉销售与扩大销售

    第四节重复采购

    第五节转介绍

    第六节如何放大客户需求

	《打造销售谈判高手》       主 讲：谭晓珊（6月23日  周四）

	开篇：博弈游戏中的谈判思考

第一讲：销售谈判行为分析与策略应对

一、谈判中的20/80法则

二、销售谈判前的八步曲

1、售前要准备什么

2、接近客户的三个关键点

3、客户状况分析

4、产品介绍的注意事项

5、产品呈现的要点

6、如何进行异议处理

7、怎样为客户量身定制方案

8、如何确定客户合作意向

三、谈判成功的前提

四、用斗鸡博弈实施破釜沉舟策略

五、客户拿竞争对手与你方比较之对策

六、客户之要求超越你权限之对策

七、如何应对客户得寸进尺的要求

八、防范客户使用后手权力

九、防范客户使用声东击西之策

十、如何应对不同谈判风格之客户

十一、如何应对不同级别的谈判策略

十二、如何应对不同诉求的客户

1、适当性诉求

2、一致性诉求

3、有效性诉求

案例分析与讨论

谈判风格测试：你是属于哪种风格？

第二讲：销售谈判黄金法则与操作技巧

一、谈判的三大基本原则

二、谈判行动纲领之十要/十不要

三、化解分歧与僵局的十大策略

四、定位你的谈判基调

五、设计正确的谈判方向

六、发现对方立场松动的迹象
	1、肢体

2、表情

3、语气/语调

4、措辞

七、策略性退出时的表述与行为

八、谈判收尾时的表现方式

案例分析与讨论

找错与纠错：一场无疾而终的谈判

第三讲：谈判战略分析与制定

一、影响谈判成功的六个核心要素

二、谈判战略准备和制定五步曲

三、谈判目标细分与确定

四、谈判合作价值分析

五、谈判市场环境分析与实力评估

六、如何找到谈判切入点及交换筹码

七、交易双方合作关系矩阵

八、谈判战略选择模型

九、谈判策略与行动方案制定

十、防范谈判中的九个漏洞

案例分析与讨论

第四讲：价格谈判的技巧与方法

一、各自议价模型

二、价格杠杆原理与跷跷板效应

三、价格谈判的操作要领（卖方）

四、价格谈判的五个步骤 

五、开价与还价的技巧

六、价格分析的五个要素

七、价格解释的注意事项

八、价格谈判中的减兵增灶策略

九、让步的有效策略与技巧

案例分析与讨论

第五讲：情景模拟谈判

谈判策略制定（分组讨论——谈判战略准备）
谈判团队组阁（角色扮演——按谈判风格设计


【学习指引】
开课时间：2011年6月21-23日（3天）

上课地点：北京·清华大学

课程费用：◆￥3980元 /人（含3天学费、教材费食宿自理，可代办）；

◆ 同一单位3人以上报名可享受9.5折优惠；

报名程序：请填写末尾的报名表，传真至：010-82593357 收，我们收到传真后即发放《报名确认函》；
交费方式：电汇，学员在收到《报名确认函》后三个工作日内汇款到以下指定账户：
户  名：北清光大管理顾问（北京）有限公司

开户行：中国光大银行清华园支行       

帐  号：3536 0188 0000 08651
报名方式：联系人：董老师      电话：010-62864303  62863354
          邮  箱：82593357@163.com
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