《大客户营销》四级课程大纲
客户经理大客户营销实战四步法
————————————————————————————
主讲：使用者本人 ｜ 课时：90 分钟（可扩展） ｜ 一句成课™出品

一句话课程定位：让客户经理用『看准客户 → 建立信任 → 挖准需求 → 讲清价值』四步闭环，把大单做稳、把关系做长。
四级结构说明：模块（章）→ 节 → 点 → 细点；每一个「点」都配一条『PPT 呈现信号』与一条『PPT 开口动作』，讲师照着讲、学员照着做。
  模块一 客户认知 · 看准再重仓
PPT 核心页：P3-P7 ｜ 推进四步：识别—分层—画像—锁定
1.1 三类大客户判定（PPT 页：P4）
1.1.1 采购额判定
PPT 呈现信号：客户年采购额进入本区域前 20%，或单笔订单超过团队月均单值 3 倍。
PPT 开口动作：『王总，我看了下咱们过去一年的合作量，您已经是我们区域前 20% 的客户，我想给您做一份专属的年度方案。』
1.1.2 战略价值判定
PPT 呈现信号：客户是行业标杆、能带来品牌背书或可复制的同业转介绍。
PPT 开口动作：『您在这个行业是标杆，我们特别希望把您做成样板客户，有些资源我可以优先给您争取。』
1.1.3 决策链复杂度判定
PPT 呈现信号：采购需过 3 人以上会签、有招标流程、使用部门与付款部门分离。
PPT 开口动作：『这个事最终要几位领导一起定？我把材料按每位领导关心的点分别准备，省得您来回解释。』
1.2 客户分层与资源投放（PPT 页：P5）
1.2.1 A 级客户：重仓打法
PPT 呈现信号：贡献大、决策链已打通、有明确扩容空间的头部客户。
PPT 开口动作：『您这边我按季度做一次专项汇报，每季度带一个新方案过来，您看这个节奏行不行？』
1.2.2 B 级客户：养商打法
PPT 呈现信号：有需求但预算未定，或只接触到把关人、尚未见到决策人。
PPT 开口动作：『这次不谈签单，我先给您带一份同行做法的对比资料，您有空的时候翻一翻。』
1.2.3 C 级客户：低耗维护
PPT 呈现信号：需求零散、复购弱、投入产出比低，但可能转介绍。
PPT 开口动作：『您这边我按月发一次行业简报，需要用到我的时候一个电话我就到。』
1.3 客户画像与商机地图（PPT 页：P6-P7）
1.3.1 画像五要素
PPT 呈现信号：行业、规模、发展阶段、核心痛点、采购习惯五格填满才算画像完成。
PPT 开口动作：『为了不给您做无用的方案，我想先了解三件事：您现在最急的是什么、以前怎么采购、谁来定。』
1.3.2 决策链地图
PPT 呈现信号：使用人、把关人、决策人、影响人四类角色，姓名与态度全部标注。
PPT 开口动作：『这个项目落地以后，主要是哪个部门天天用？我想去听听他们的实际感受。』
1.3.3 商机分级看板
PPT 呈现信号：看板上每个商机都标注了金额、阶段、卡点与下一步动作日期。
PPT 开口动作：『我把咱们这个事拆成三步走，第一步这周就能出结果，您看行吗？』

  模块二 关系建立 · 先被信任，再谈生意
PPT 核心页：P8-P12 ｜ 推进四步：破冰—共情—承诺—兑现
2.1 信任公式落地（PPT 页：P9）
2.1.1 专业度：先给判断，再给报价
PPT 呈现信号：客户开始问『你觉得我们该怎么做』，而不是只问『你们多少钱』。
PPT 开口动作：『先不谈我们的产品，我说说同类企业在这个阶段常踩的三个坑，您听听像不像。』
2.1.2 可靠度：小承诺高频兑现
PPT 呈现信号：连续 3 次把『明天给您』变成『今天下午就给您』。
PPT 开口动作：『这个数据我今天下班前给您，如果拿不到我也会给您回一句，不让您等。』
2.1.3 亲近度：只谈对方在意的事
PPT 呈现信号：客户愿意在非工作话题上多聊 5 分钟，主动提到内部情况。
PPT 开口动作：『您上次说孩子在准备中考，现在怎么样了？』
2.2 决策链多角色经营（PPT 页：P10-P11）
2.2.1 决策人：价值对齐
PPT 呈现信号：决策人关心整体收益、风险与合规，不关心产品参数。
PPT 开口动作：『李总，我只讲三点：这件事能带来多少收益、有什么风险、我们怎么兜底。』
2.2.2 使用人：痛点共情
PPT 呈现信号：使用人最怕麻烦、怕背责任、怕被追问进度。
PPT 开口动作：『张工，这套东西上了以后，您每天的重复工作能少一半，我先教您用，出问题我兜着。』
2.2.3 把关人：流程配合
PPT 呈现信号：把关人要的是材料齐、流程合规、能交差。
PPT 开口动作：『采购部需要的资质和比价材料我一次性备齐，格式按咱们公司的模板来，您少改一遍。』
2.3 拜访三段节奏（PPT 页：P12）
2.3.1 拜访前：调研与价值预埋
PPT 呈现信号：出发前手上已有客户近期动态、议题清单与一份可留下的资料。
PPT 开口动作：『我看到咱们上个月刚拿下新产线，今天专门带了一份同类产线的配套方案。』
2.3.2 拜访中：破冰—提问—展示—推进
PPT 呈现信号：全程客户说话时间占比超过六成。
PPT 开口动作：『我今天主要是来听的，您先说说现在最头疼的环节。』
2.3.3 拜访后：24 小时跟进
PPT 呈现信号：24 小时内发出纪要，纪要里写清双方各自的下一步与时间。
PPT 开口动作：『刚才聊的我整理成三条纪要发您，其中两条是我这边要办的，周五给您结果。』

  模块三 需求挖掘 · 问对问题，单子就成了一半
PPT 核心页：P13-P17 ｜ 推进四步：问现状—挖痛点—放后果—转收益
3.1 显性需求与隐性需求（PPT 页：P14）
3.1.1 客户说出口的要求
PPT 呈现信号：客户明确说出『要便宜、要快、要某个功能』。
PPT 开口动作：『您说要便宜，是总价要压下来，还是这次预算就这么多？这两种我给的方案不一样。』
3.1.2 客户没说出口的顾虑
PPT 呈现信号：客户反复推迟决定、绕开某个话题、说『我再问问』。
PPT 开口动作：『如果这事定下来，您最担心哪一步出问题？我们提前把它堵住。』
3.1.3 需求背后的考核指标
PPT 呈现信号：客户提到年度指标、上级要求、要向谁汇报。
PPT 开口动作：『您今年的考核主要看哪几个数？我把方案往这几个数上靠。』
3.2 SPIN 前三问（PPT 页：P15）
3.2.1 S 背景问题：先摸现状
PPT 呈现信号：三个不废话的现状问题，问完能画出客户当前流程。
PPT 开口动作：『咱们现在这块业务是怎么走流程的？大概几个人在做？』
3.2.2 P 难点问题：找出卡点
PPT 呈现信号：客户开始抱怨，出现『麻烦、慢、返工、扯皮』等词。
PPT 开口动作：『这个流程里最容易卡住的是哪一环？多久会出一次问题？』
3.2.3 I 暗示问题：放大后果
PPT 呈现信号：客户自己开始算损失，语速变慢、皱眉、拿笔记。
PPT 开口动作：『按您说的频率，一年下来大概会多花多少钱、耽误多少交付？』
3.3 需求确认与价值量化（PPT 页：P16-P17）
3.3.1 N 需求回报问题：把痛点转成收益
PPT 呈现信号：客户自己说出『如果解决了，我们能省/多赚多少』。
PPT 开口动作：『如果这个环节的返工能降一半，对您全年的成本意味着什么？』
3.3.2 需求清单书面确认
PPT 呈现信号：需求清单按优先级排序，客户在上面确认过。
PPT 开口动作：『我把您刚说的五条需求排了个序，您帮我确认一下前三条是不是最要紧的。』
3.3.3 投入产出当面算账
PPT 呈现信号：一页纸上左边写投入、右边写收益，回本周期算到月。
PPT 开口动作：『咱们不看价格，先算这笔账：投入这么多，多久能回来，您看这个算法认不认。』

  模块四 方案成交 · 把大单做稳，把关系做长
PPT 核心页：P18-P24 ｜ 推进四步：讲价值—化异议—促成交—长经营
4.1 FABE 方案呈现（PPT 页：P19）
4.1.1 F 特征 + A 优势：只讲客户在意的两条
PPT 呈现信号：整页只保留与客户痛点直接相关的两个特征。
PPT 开口动作：『针对您最头疼的返工问题，我只讲两点，其他的资料里都有。』
4.1.2 B 利益：换成客户的账
PPT 呈现信号：每条优势后面都跟一个客户能听懂的数字。
PPT 开口动作：『这一条落到您这儿，就是每月少两次停线，一年大概省下这个数。』
4.1.3 E 证据：案例与数据链
PPT 呈现信号：同行业案例、验收数据、客户可打电话核实的联系人。
PPT 开口动作：『同样规模的一家企业上个季度刚验收，数据在这儿，需要的话我可以约他们跟您聊。』
4.2 异议处理与谈判（PPT 页：P20-P21）
4.2.1 价格异议：认同—澄清—转价值
PPT 呈现信号：客户说『太贵了』但仍在追问细节，说明还有意愿。
PPT 开口动作：『您说贵我理解，是跟哪一家比的？咱们把包含的服务一项项对一下。』
4.2.2 预算与授权异议
PPT 呈现信号：客户说『今年没预算』『我做不了主』。
PPT 开口动作：『那咱们先把方案定下来，等预算下来立刻能启动；需要我配合您向领导汇报吗？』
4.2.3 拖延异议：『我再想想』
PPT 呈现信号：客户不反对也不推进，回复变慢。
PPT 开口动作：『您说再想想，通常是还有一个点没定。是价格、时间，还是内部还没统一？』
4.3 成交推进与长期经营（PPT 页：P22-P24）
4.3.1 成交信号识别
PPT 呈现信号：客户主动问付款方式、交付周期、合同条款。
PPT 开口动作：『既然付款和交付都能对上，我今天把合同版本发您，您内部先走流程？』
4.3.2 临门一脚：给两个选择
PPT 呈现信号：不问『要不要』，只问『A 还是 B』。
PPT 开口动作：『您是这个月先上一条线试，还是直接按全年框架签？两种我都给您留了名额。』
4.3.3 复购与转介绍飞轮
PPT 呈现信号：交付满意度确认后 7 天内提出转介绍。
PPT 开口动作：『这次配合您还满意的话，您身边有没有同样在头疼这件事的朋友，我上门去讲一次。』

  课程收益 · 学完就能用
• 会判：用采购额、战略价值、决策链三条标准判出真正的大客户，并按 A/B/C 分层投放时间。
• 会攻：用信任公式与决策链地图，进入决策圈，不再只跟把关人打转。
• 会问：用 SPIN 四问挖出客户没说出口的需求，让客户自己算账、自己着急。
• 会讲：用 FABE 把价值讲成客户的账，用三步法化解价格与拖延异议。
• 会守：用成交后 7 天服务动作与转介绍话术，把一次成交变成长期经营。
  适用场景与课时扩展
	版本
	课时
	适用场景
	重点取舍

	标准版
	90 分钟
	新任客户经理入职训、支行/分公司月度例会
	四个模块各取一节，重点练 SPIN 与 FABE

	1 天版
	6 小时
	季度大客户攻坚集训
	模块一、三、四全讲，模块二做情景演练

	2 天版
	12 小时
	客户经理年度实战训练营
	四模块全讲 + 客户作战计划工作坊

	3 天版
	18 小时
	大客户团队深度陪跑
	全案 + 谈判对抗赛 + 真实客户带单辅导



备注：本大纲不含任何真实企业素材与客户信息，案例均为教学化改写，可直接用于内部授课。




