
《经济危机下如何建立客户的忠诚度和购买信心》课程大纲

主讲：崔自三

【课程对象】：
高级管理人员、销售及市场人员、营销储备干部、客服中心人员等。

【课程时间】：
    两天，12课时
【课程特色】：
    经济危机形势下，客户关系管理更加重要，它决定了企业能否顺利过冬，能否迎来生机
勃勃的春天。而如何让客户满意和提升客户购买信心则是一门艺术。它包括客户行为心理
学、客户服务技能和技巧、客户投诉的处理技巧、心态、方法等、营销活动的有效性。要
站在客户的角度分析问题，了解客户决策心理学、客户决策过程和影响客户决策的关键要
素。
抓住客户的心理，基于“双赢”的原则，从小事做起，让客户满意。不但要让客户满意、

更重要是让客户有一个好的口碑，能够持久、永续合作。本次培训课程通过高效客户关系
管理构建的方法的讲解等，让学员能够切实掌握新形势下，如何更好地掌控客户，把握市
场，从而立于不败之地。
【课程大纲】：

破冰游戏：分组：队长、队名、口号、队歌
培训结束，评出优胜组、先进个人，并进行奖励

一、经济危机离你有多远？
1、探源经济危机——经济危机是如何形成的？
2、次贷危机——金融危机——经济危机——当前经济危机是如何形成？
3、没有危机是最大的危机——经济危机就在你身边
讨论：经济危机对你影响有多深？

二、经济危机形势下，为何要建立客户忠诚度及购买信心？
1、市场竞争加剧，客户争夺更加激烈
2、洗牌加速，客户购买信心下降
3、新形势下，需要构建战略合作伙伴关系

三、经济危机形势下，重新认识客户忠诚度
1、市场不景气，我们需要什么样的客户忠诚度？
2、什么是客户忠诚度？
3、客户忠诚度的两种表现形式

四、经济危机形势下，如何建立客户忠诚度？
1、影响客户对企业忠诚的四大因素主要有：

√内在价值
√交易成本
√各种关系利益人的互动作用
√社会或感情承诺

2、企业客户的四种类型：“蝴蝶”、“挚友”、“陌生人”、“神秘者”



3、不同类型客户的不同对策
五、建立客户忠诚度的十五大策略

1、建立员工忠诚
2、确定客户价值取向
3、执行 80/20法则
4、让客户认同“物有所值”
5、根据客户忠诚现状确定提升办法
6、服务第一，销售第二
7、化解客户抱怨
8、获得和保留客户反馈
9、知道客户的价值定义
10、主动提供客户感兴趣的新信息
11、做好客户再生
12、针对同一客户使用多种服务渠道
13、创造以客户为中心的文化
14、实现“一对一”服务
15、想客户未来所想

六、通过客户关系管理（CRM）建立客户忠诚度
   1、什么是客户关系管理（CRM）？
    2、客户关系管理（CRM）能够解决哪些问题？
    3、客户关系管理的主要方法和理念
   √掌握不同客户群不同决策和需求的心理状态
   √如何迅速掌握客户的个人需求和企业需求
   √如何收集客户资料和信息的技巧
   √客户细分的原则和满足客户需求的方案
七、客户关系管理与客户体系规划实务

1、客户档案-客户资料卡的运用
   √客户情报的搜集
   √客户资料卡的制作
   √客户资料卡的用途 
2、客户管理的内容及方法
    √客户管理的分类
    √客户管理的内容
    √客户管理的原则

八、客户心理分析与危机管理
1、客户的心理学特征
2、如何处理客户的抱怨和投诉
   √处理客户不满的重要性
   √客户投诉的内容
   √处理客户不满的原则
3、客户投诉处理应注意的问题与技巧
   √处理客户不满的常见错误行为
   √ 处理客户不满的正确行为
   √处理客户投诉的正确方法



4、处理客户不满和投诉的程序
   √营造气氛
   √诊断问题
   √寻求方案
   √达成共识
   √贯彻落实
案例：某知名企业客户投诉管理制度及管理表格分享

   案例：某客户异议处理管理手册
九、经济危机下，如何通过差异化的营销组合策略建立客户购买信心？

1、产品提升策略
√产品定位，走差异化路线 

√产品的三个层次
√产品差异化策略实施

2、价格创新策略
√定价要考虑的因素
√定价的策略
√巧用价格杠杆技巧
√从卖价格到卖价值

3、渠道创新策略
√终端为王，渠道制胜
√提升业绩的渠道变革方向
√构建渠道价值链
√高效渠道激励策略
√开展深度分销、协销
4、促销创新策略

    √低成本促销技巧
    √广告传播技巧
    √实效公关技巧

5、打造高效能营销团队
√团队的力量
√什么是团队
√团队的五大要素
√高效能营销团队打造的六大核心武器


