
 客户关系管理（CRM）原理与实战

课程目标：课程目标：
协助中国企业真正实现“以客户为中心的管理”

设计背景：设计背景：
信息高度对称、全球化竞争加剧、产品严重同质化，改变了企业面对的市场环境，加速了企业
经营由“产品中心”向“客户中心”的战略视点转移。标志着企业经营竞争核心，将围绕企业真正
实现“以客户为中心的管理”的系统能力的提升。

客户关系管理是现代营销理论中非常实战的策略体系，也是实现“以客户为中心的管理”的实战
策略和方法。在现代营销思想中，如何拓展客户、保持客户；如何进行企业的整体营销；如何
建立企业品牌的价值度；包括提升客户满意度，获取客户忠诚度的科学的系统策略和方法。特
别是在满意度管理中，满意度是可以被科学的管理，是靠企业的系统保证，而非依靠个人的热
情，和大量被浪费的客服投资来保障。

真正实现“以客户为中心的管理”，企业必须从战略、策略及执行实行整体而系统的变革，必须
企业各级人员首先同时在企业实现“以客户为中心的管理”系统能力提升中，如何认识、引进、
掌握、应用和贯彻先进的、科学的策略、方法，是企业真正实现“以客户为中心的管理”的重要
环节之一。

课程价值：课程价值：
课程以“客户时代”的营销思想为基础，透视现实市场竞争环境，以实战案例为依据，梳理现代
营销市场竞争的战略要点，认识传统营销战略视点向现代营销战略视点的转移。使企业能观大
局而更好的站一隅。以提升企业各级指挥员的营销战略思维能力。

课程将透视实现“以客户为中心的管理”，不仅仅是营销人员、客户人员的是，他将是企业每个
环节的统一行为，而这一统一行为是靠科学、系统的策略和方法来实现。
课程将系统的分析沃尔玛、美国西南航空、英国航空等企业如何应用客户关系管理（CRM）
进行市场策划、营销拓展及系统的客服服务提升和维护客户满意度。

课程结合服务业的竞争环境，以服务业的实际案例的应用分析为基础，让学员充分掌握 CRM

这一先进的营销思想和营销策略，并应用到实际工作中，“掌握与对手的战略竞争点和手段，
制定更有效的管理，采用更有效的策略，实现企业竞争能力系统的提升。”

课程特色：课程特色：
课程采用哈佛教学法，结合咨询式培训，针对企业的各级“指挥员”，形成以现代营销思想为指
导的实战策略体系，全面提升各级“指挥员”的营销战略思维、策略策划及现代营销管理等核心
实战能力。

课程采用全面的思维互动，以学员形成战略、策略、执行三位一体的系统思维，及全面的思维
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提升为核心，（“课程学习后，更重要的不是知道了什么是 CRM，而是我明白了我在工作中该
怎么做！”——摘自学员感言）

课程立足于中国实际市场环境，即有世界先进企业的应用案例，又结合了行业实战应用分析。
先后被中国人保、江西移动、河北通信、东风汽车、深圳金融联集团、上海中泰集团、深圳建
行等数十家企业引入企业干部内训。

课程提要：课程提要：
第一部分：现代营销的战略核心和竞争要素
1、市场环境变革和营销观念突破
2、传统营销与现代营销的根本区别和竞争战略视点转移
3、透视现实经营环境、探求今天的竞争力核心
4、现代企业竞争的现状和竞争战略点

第二部分：实现以客户为中心的营销策略——CRM

1、以客户为中心的企业经营核心——CRM 的核心定义
2、现代营销的客户与客户关系价值视点
3、客户关系管理的营销视角和核心理念
4、客户关系管理的营销核心模型
5、关注利润的 CRM 营销策略

第三部分：由满意到忠诚
1、CRM 的核心“工艺”及流程
2、满意度的客户心理机制
3、提升客户满意度的策略
4、客户忠诚的标志
5、获取客户忠诚的两要素和策略

第四部分：将客户满意度把握在手中——客户满意度管理
1、追求满意度的非理性误区
2、满意度的价值及保护
3、实现满意度管理的战略模型
4、满意度管理的关键要素和心理模型
5、满意度管理系统设计原则
6、满意度管理的核心“技巧”

第五部分：CRM 的营销实战体验
1、CRM 的客户拓展策略

                                2、客户拓展的模型
                                3、CRM 与营销策划思维
                                4、CRM 与客服系统设计
                                5、 营销实战的系统支持模型

第六部分：提升营销的效力——营销管理中的 CRM 应用
1、关注被浪费的企业资源和营销成本
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2、从关注产值到关注利润的营销体系变异
3、提升营销效力的四大要素——CRM 的战术目标
4、实现营销效力提升的策略和系统工具

第七部分：现代科技与营销系统的智能体系
1、营销的智能——数据挖掘
2、数据挖掘的二元模型
3、数据挖掘的流程
4、数据挖掘的智能模型与营销实战

第八部分：实现“以客户为中心的管理”的科学体系——CRM 的建设与实施
1、CRM 抛去了“中国企业”吗？
2、CRM 成功实施的基本原则
3、CRM 实施的关键点
5、CRM 实施的基础建设和循环
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