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HRO大客户营销
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一、什么是大客户
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            1.  两个典型的统计数据

               一个美国商业银行的统计数据 

                客户组占银行     耗 费 的 银 行     对银行的

                     客户总数比例     客户管理时间     利润贡献

                           10              18           93

              30              28           17

              60              54                   -10

什么是大客户
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  1.  两个典型的统计数据

        一个美国零售商的统计数据

      客户组占零售商             对零售商的

            客户总数比例                     利润贡献

                   4      37

                  11                   27

                  14        16

                 -----     -----

                  29      80

什么是大客户
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             2.  大客户的意义

n   2/8规则：20% 客户带来公司80% 的业务。

n   成功的大客户经验在行业客户中的辐射效应最大。
    

n   发展大客户是提高市场占有率的有效途径。

n   大客户的需要是公司的服务产品开发的推动力。

n   大客户是公司的重要资产。

什么是大客户
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        3.  大客户的选择

n    能带来相当大的销售额或具有较大的销售潜
力

n   有较强的市场发展实力

n   资金状况良好

什么是大客户
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                4.  大客户

的种类

n   全国性大客户
    - 拥有许多二级企业和分支机构的大型集团或集团公司

n   地区性大客户
    - 在一个地区有较大业务潜力的大中型企、事业单位

什么是大客户
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  二、客户购买行为

 1.  需要，欲望和需求

 2.  客户需要的三个层次
 

 3.  影响客户购买的因素

 4.  客户的购买标准

 5.  客户的购买过程

什么是大客户
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1. 需要，欲望和需求

n 需要 : 有没有被满足的欲望

n 愿望 : 有具体要求的需要 

n 需求 : 具有购买力的愿望

  具有需求的客户才是我们真正的客户。

客户购买行为
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n 客户表达的需要

n 需要的具体内容

n 需要背后的需要

      营销经理的首要任务是对客户的需要进
行深层次挖掘，明确客户真正的需要。

      产品购买的目的，是选择产品的出发点，
它往往决定了客户的购买方向。

2. 客户需要的三个层次

客户购买行为
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n 产品
      － 产品的功能、性能

      － 产品质量

      － 产品品牌

      － 产品的价格和附加值

n 价格
      － 价格策略

      － 购买费用

      － 付款方式

       － 客户的投资回报

3. 影响客户购买的主要因素

n 售后服务
       － 技术支持

       － 服务响应速度

n 宣传 

     － 广告

       － 产品介绍

       － 市场占有率

n 公司与营销经理
       － 公司形象

       － 公司稳定度和行业业绩 

       －营销经理的素质及销售技巧

       －营销经理与客户的关系

       －营销经理的服务意识和市场意识

客户购买行为
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          4. 实现购买的条件

n 卖方的产品或服务能满足买方的需要

n 卖方的产品及其附加值被买方充分认知

n 买方具有购买卖方产品或服务的资金能力

     

客户购买行为
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 5.  客户的购买过程

n  购买意愿阶段

n  调研阶段

n  预选阶段

n  深入调研和方案比较阶段

n  购买决策阶段

n  使用阶段

客户购买行为
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1. 参与购买的角色

2. 参与者的角色分析

3. 参与者的组织结构图

4. 参与者的态度 

5. 不同购买阶段的参与者

6. 客户的决策类型

四、客户的购买决策
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n 守门人：资格审查人（项目组成员）

n 使用者：最终用户

n 采购者：采购经理或HR经理

n 项目负责人

n 买方高层领导

n 买方上级领导

n 竞争对手

客户的购买决策

1. 参与购买的角色
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2. 参与者的角色分析

n 决策人: 最后作决定的人

n 推荐者: 对购买决定作正式推荐或建议的人        

                （如，HR专员或HR主管）

n 影响者: 他们的意见会得到购买小组的考虑

                和尊重 （如，决策者的上级，最

                终用户或同类用户，或竞争对手）

客户的购买决策
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3. 参与者的组织结构图 

影响者 影响者影响者 影响者 影响者

技术推荐者 HR推荐者管理推荐者

     决策者

影响者

客户的购买决策
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 4. 参与者的态度      

n 接受：完全赞同并产生共鸣

n 怀疑：对您销售的服务在某些方面有不同程度的疑问

n 抵触：对您宣传的服务的优点或好处表示反感，或对您         

        代表的组织怀有某种不满

n 冷谈：对您销售的服务的特性、优势和受益不感兴趣

n 恶意拆台：对您的销售活动有意干扰，或对您的产品和                          

            公司恶意毁谤

客户的购买决策
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 4. 参与者的态度分析

Y

个
人
需
要

 N

n   组织需要  y

伙伴

  对手陌路人

朋友

(N,n)

(Y,y)(Y,n)

(N,y)

组织需要

• 利润和成本

• 竞争

• 环境

• 形象

• 绩效

 个人需要

• 金钱或物质

• 安全

• 交往

• 尊重

• 个人业绩

• 权力

客户的购买决策
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 5. 不同购买阶段的参与者

      购买阶段                 主要参与

者

•   购买意愿阶段  》》 使用者，影响者

•   调研阶段      》》 守门人，使用者

•   预选阶段      》》 影响者，推荐人
                    

•   深入调研和
    方案比较阶段  》》 采购者，使用者

•   购买决策阶段  》》 决策人，采购者

•   使用阶段      》》 使用者，采购者

客户的购买决策
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客户的购买决策

 6. 客户的决策类型

程序化决策

非程序化决策

组织层次

高层

低层

决策质量

 差

好

  优点：

• 掌握的信息丰富

• 可选方案较多

• 决策易被接受

• 更合理、合法

  缺点：

• 耗费时间

• 少数人控制

• 与领导意见一致

• 结果不明确
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1.  有关销售概念

2.  大客户销售的特点

3.  销售能力的新要求

4 .  利益相关分析

5.  人的行为处事风格

6.  项目审定

四、大客户竞争销售

客户的购买决策
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1. 有关销售概念

 

大客户竞争销售

n     销售链 

     - 信息收集

  - 项目分析

  - 销售行动

  - 跟进

  - 谈判

  - 签订合同

  - 售后服务   
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品 牌

质 量

服 务

价  格

   和  

数  量

服务提供商 客 户

n     实现销售的核心 - 双赢原则

1. 有关销售概念

大客户竞争销售
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策

略

技

巧

心理分析

销售过程

销售大厦

大客户竞争销售

1. 有关销售概念
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n    竞争性日趋激烈

n    大客户自身日益成熟

n   增值销售机会较多

n   更重视与客户建立长期的合作关系

n   对营销经理的能力要求越来越高

2. 大客户销售的特点

大客户竞争销售
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n      竞争性日趋激烈

      －  竞争伙伴争夺市场的斗争无一例外地 围绕每一个大客户

激 

           烈地展开

     －  大客户迫于同行的竞争压力，必须努力降低购买成本，提

           高投资收益，提升自己的业绩水平

      －  客户有意将提供同类产品和服务的供应商推进角斗场，以

           收渔翁之利

 2. 大客户销售的特点

大客户竞争销售
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