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大客户销售技能纲要 

Sumzi Tech 20140613 

1 目的 

1) 了解大客户的采购流程； 

2) 掌握大客户的购买周期与决策群体的概念，进而能了解销售人员在采购中个阶段的不同应对措施； 

3) 了解在销售人员对大客户销售过程中整合销售资源的重要性和主要方法； 

4) 学会谈判技巧； 

2 与客户接触的基本原则 

1) 把“聪明”和“正确”留给顾客！ 

2) 个性化、个人化的关心； 

3) 每次接触客户预先设立明确目标； 

4) 禁忌大包大揽； 

5) 禁忌直接攻击竞争对手； 

6) 禁忌介入客户内部矛盾、当面或背后评价客户（可能包括当中赞美！）； 

3 销售人员必备素质 

1) 学会听； 

2) 懂得问； 

3) 知道说； 

4 客户拜访前的准备工作 

1) 拜访客户的最佳时间是什么？ 

2) 我们的产品可以解决客户哪方面问题？ 

3) 客户的需要是什么？ 

4) 客户具有准备购买的条件吗？ 

5) 在拜访的各阶段应该怎么做？ 

6) 可以使用哪些辅助工具（宣传单页、产品目录、报价单等）？ 

7) 客户可能的异议是什么？…… 

5 大客户采购流程 

行业采购分一般采购、招标、签订合作协议三大类。招标又分公开招标、议标两种形式。 

1) 一般采购购买程序： 

选择→询价→品牌选定→计划报批→签订合同→购买； 

2) 公开招标购买程序： 
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选择→计划报批→标书起草→邀标→招投标→评标→中标通知→合同签订→购买 

3) 议标购买程序： 

选择→计划报批→邀标→议标→确定品牌、价格→合同签订→购买 

4) 签订合作协议 

即周期性采购方式（半年或是一年为一个周期） 

6 采购决策群体 

6.1 采购决策群体 

1) 决策者，真正的采购人，可能隐居幕后 

2) 采购人，整个流程的引导人，负责收集信息 

3) 产品开发者或使用者，有直接关系的人，通常取得其合作很重要 

4) 影响人，组织内外的人，通常用于引荐 

5) 看门人，负责信息过滤，通常是第一个陌生接触的人 

6.2 采购决策群体关系的分析原则 

1) 区分决策人、采购人、设计者、使用者的角色及其对决策的影响力 

2) 了解授权架构（直接探测及间接查访） 

3) 了解决策流程及其瓶颈 

4) 发觉潜在抗拒力量（潜在受害者） 

5) 了解最终决策者周围的潜在影响力 

6) 分析部门间的彼此利害关系 

7 客户的利益鉴别 

1) 产品利益 

2) 企业利益 

3) 差别利益—人无我有、人有我优、人优我新、人新我变 

（提示：物质差别，服务差别，人员差别） 

8 销售制胜流程 

1) 信息收集与分析 

2) 客户需求的分析 

3) 锁定客户的利益点 

4) 策略运用 
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9 信息收集与分析 

9.1 如何有效开展工作？ 

1) 了解目标—信息收集（过滤）、储备、分析 

2) 确定目标—潜在需求分析、成本分析 

3) 建立关系—寻找关系、进入目录 

4) 大客户采购带有计划性，不是随意的！ 

5) 客户的需求潜力决定了投入的时间与精力！ 

9.2 客户资料收集内容 

1) 客户基础资料； 

2) 客户最近的采购计划； 

3) 客户采购决策群架构； 

4) 客户采购流程； 

5) 客户采购时间表； 

6) 客户采购预算； 

7) 客户期望通过整个项目要解决什么问题； 

9.3 竞争对手资料收集内容 

1) 竞争对手产品的使用情况； 

2) 竞争对手销售代表的名字和销售特点； 

3) 竞争对手销售代表与客户的关系； 

4) 客户对其产品的满意度； 

10 目标客户的发掘 

10.1 陌生拜访开场白（四大步骤）： 

1) 观察； 

2) 寒暄； 

3) 提出拜访的目的和客户的益处； 

4) 取得客户认同； 

（提示：让客户接受我，才能让客户接受我的产品！） 

10.2 制订客户走访计划 

10.3 目标客户的定位方法表 

自身竞争优势、目标客户吸引力评分表。 
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11 客户需求的分析 

11.1 客户需求的三个层次 

1) 外在需求 

在需求出现的初期，往往是不连贯、不成熟、孤立的需求点，经过对一系列需求点进行提炼归纳后，就会

形成采购要求，这就是客户的外在需求。 

2) 实际需求 

经过对价格、产品类型、运输、服务等各种采购指标进行商讨后，形成正式的书面合同，并且最终选定解

决方案，即客户的实际需求。 

3) 需求背后的需求 

销售人员应该与客户方共同想办法解决客户在实际工作中的问题，即了解需求背后的需求，以提升销售方

在客户心中的可信度和认同度，以建立继续合作的良好基础。 

12 组成 GRPI 团队全员销售 

公司内部全体成员参与销售活动，形成合力，充分而及时地满足客户的不同需求！ 

13 信心建立与长期关系的维护 

1) 优先保证大客户的货源充足 

2) 充分调动大客户中的一切与销售相关的因素 

3) 关注大客户的一切动态，并及时寄予支持或援助 

4) 安排企业高层主管对大客户的拜访工作 

5) 根据大客户不同的情况，设计促销方案 

6) 征求大客户对营销人员的意见，保证渠道畅通 

7) 保证与大客户之间信息传递的及时、准确 

8) 定期或不定期组织大客户与企业之间的交流座谈会 

9) 春节，中秋节，及客户生日或是家庭的特殊日子，送礼和问候拜访。 

14 谈判技能 

14.1 谈判开始前的准备 

1) 我的责权范围是什么？ 

2) 我有哪些选择方案？ 

3) 我如何能让对方感到满意（赢的感觉）？ 

4) 我可以避免哪些危险？ 

5) 对方还剩下多少时间做出决定？ 

6) 对方的目标是什么？ 
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14.2 妥协技巧 

1) 步步为营,循序渐进 

2) 要求对等的让步 

3) 提供额外的利益（别类） 

4) 不要立即说“是” 

5) 适当的休会时间 

6) 敢于说“不” 
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